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MOTTO 
 


 
“Jadikanlah sabar dan shalat sebagai penolongmu. dan Sesungguhnya yang 
demikian itu sungguh berat, kecuali bagi orang-orang yang khusyu' ” 
(QS. Al-Baqaroh : 45) 
 
 
 
“Barangsiapa yang menunjuki kepada kebaikan kebaikan maka dia akan 
mendapatkan pahala seperti pahala orang yang mengerjakan” 
(HR. Muslim no. 1893) 
 
 
“Kebahagian tidak tergantung pada hal-hal disekitarku; tetapi pada sikapku.  
Segala sesuatu dalam kehidupanku akan tergantung  pada sikapku.” 
(Benyamin Franklin) 
 
 
“Lebih baik terus berpikir positif walaupun itu salah, daripada berpikir negatif 
sekalipun itu benar.” Berpikir positif tidak akan merugikan hidup kita. 
(Edvan M. Kautsar) 
 
 
“Hasil dari ilmu adalah tindakan bukan pengetahuan.” 
(Penulis) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 
 Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi di Fakultas 
Syariah Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta didasarkan pada Keputusan 
Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 
158/1987 dan 0543 b/U/1987 tanggal 22 Januari 1988. Pedoman transliterasi tersebut 
adalah : 
 
1. Konsonan 
 Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 
dilambangkan dengan huruf, sedangkan dalam transliterasi ini sebagian 
dilambangkan dengan tanda dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf serta 
tanda sekaligus. Daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf latin adalah 
sebagai berkut:   
 
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 
ا Alif Tidak dilambangkan  Tidak dilambangkan 
ب Ba B Be 
ت Ta T Te 
ث s|a s| Es (dengan titik di atas) 
ج Jim J Je 
ح h{a h{ Ha (dengan titik di bawah) 
خ Kha Kh Ka dan ha 
د Dal D De 
ذ z|al z| Zet (dengan titik di atas) 
ر Ra R Er 
ز Zai Z Zet 
س Sin S Es 
ش Syin Sy Es  dan ye 
ص s}ad s} Es (dengan titik di bawah) 
ض d}ad d{ De (dengan titik di bawah) 
ix 
 
ط t}a t} Te (dengan titik di bawah) 
ظ z}a z} Zet (dengan titik di bawah) 
ع ‘ain …’… Koma terbalik di atas 
غ Gain G Ge 
ف Fa F Ef 
ق Qaf Q Ki 
ك Kaf K Ka 
ل Lam L El 
م Mim M Em 
ن Nun N En 
و Wau W We 
ه Ha H Ha 
ء hamzah ...ꞌ… Apostrop 
ي Ya Y Ye 
 
2. Vokal 
Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia terdiri dari vokal 
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
a. Vokal Tunggal 
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 
harakat, transliterasinya sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 Fathah A A 
 Kasrah I I 
 Dammah U U 
 
Contoh: 
No 
Kata Bahasa Arab Transiterasi 
1. بتك Kataba 
x 
 
2. ركذ Zukira 
3. بهذي Yazhabu 
 
b. Vokal Rangkap 
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 
harakat dan huruf maka transliterasinya gabungan huruf, yaitu : 
Tanda dan 
Huruf 
Nama Gabungan Huruf Nama 
ى...أ Fathah dan ya Ai a dan i 
و...أ Fathah dan wau Au a dan u 
Contoh : 
No 
Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. فيك Kaifa 
2. لرح Haula 
 
3. Maddah 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 
transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut : 
Harakat dan 
Huruf 
Nama Huruf dan 
Tanda 
Nama 
ي...أ 
Fathah dan alif 
atau ya 
a> a dan garis di atas 
ي...أ Kasrah dan ya i> i dan garis di atas 
و...أ 
Dammah dan 
wau 
u> u dan garis di atas 
Contoh: 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. لاق Qa>la 
2. ليق Qi>la 
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3. لوقي Yaqu>lu 
4. يمر Rama> 
 
4. Ta Marbutah 
Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua (2), yaitu : 
a. Ta Marbutah hidup atau yang mendapatkan harakat fathah, kasrah atau 
dammah transliterasinyaadalah /t/. 
b. Ta Marbutah mati atau mendapat harakat sukun transliterasinya adalah /h/. 
c. Apabila pada suatu kata yang di akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh kata 
yang menggunakan kata sandang /al/ serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 
Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan /h/. 
Contoh : 
No 
Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. لافطلأا ةضور Raud}ah al-atfa>l / raud}atul atfa>l 
2. ةحلط T{alhah 
 
5. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau Tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 
dengan sebuah tanda yaitu tanda Syaddah atau Tasydid. Dalam transliterasi ini 
tanda Syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 
dengan huruf yang diberi tanda Syaddah itu 
Contoh : 
No 
Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. اّنبر Rabbana 
2. لّزن Nazzala 
6. Kata Sandang 
Kata sandang dalam bahasa Arab dilambangkan dengan huruf yaitu  لا. 
Namun dalam transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata sandang 
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yang diikuti oleh huruf Syamsiyyah dengan kata sandang yang diikuti oleh huruf 
Qamariyyah. 
Kata sandang yang diikuti oleh huruf Syamsiyyah ditransliterasikan sesuai 
dengan bunyinya yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 
yang langsung mengikuti kata sandang itu. Sedangkan  kata sandang yang diikuti 
leh huruf Qamariyyah ditransliterasikan sesua dengan aturan yang digariskan di 
depan dan sesuai dengan bunyinya. Baik diikuti dengan huruf Syamsiyyah atau 
Qamariyyah, kata sandang ditulis dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 
dengan kata sambung. 
Contoh : 
No 
Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. لجّرلا Ar-rajulu 
2. للاجلا Al-Jala>lu 
 
6. Hamzah 
Sebagaimana yang telah disebutkan di depan bahwa Hamzah 
ditransliterasikan dengan apostrof, namun itu hanya terletak di tengah dan di akhir 
kata. Apabila terletak diawal kata maka tidak dilambangkan karena dalam tulisan 
Arab berupa huruf alif. Perhatikan contoh berikut ini : 
 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. لكأ Akala 
2. نوذخأت Taꞌkhuduna 
3. ؤنلا An-Nauꞌu 
 
7. Huruf Kapital 
Walaupun dalam sistem bahasa Arab tidak mengenal huruf kapital, tetapi 
dalam transliterasinya huruf kapital itu digunakan seperti yang berlaku dalam 
EYD yaitu digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan 
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kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh kata sandangan maka yang ditulis 
dengan huruf kapital adalah nama diri tersebut, bukan huruf awal atau kata 
sandangnya. 
Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan tersebut 
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, 
maka huruf kapital tidak digunakan. 
Contoh : 
No 
Kata Bahasa Arab Transliterasi 
 حم ام وملوسرلاإ د  Wa ma> Muhaamdun illa> rasu>l 
 نيملاعلا بر للهدمحلا Al-hamdu lillahi rabbil ꞌa>lami>na 
 
8. Penulisan Kata 
Pada dasarnya setiap kata baik fi’il, isim, maupun huruf ditulis terpisah. 
Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 
maka penulisan kata tersebut dalam transliterasinya bisa dilakukan dengan dua 
cara yaitu bisa dipisahkan pada setiap kata atau bisa dirangkai. 
Contoh : 
No 
Kata Bahasa Arab Transliterasi 
 نيقزارلاريخ وهل الله نإو 
Wa innalla>ha lahuwa khair ar-
ra>ziqin / Wa innalla>ha lahuwa 
khairur-ra>ziqi>n 
 نازيملاو ليكلا اوفوأف 
Fa aufu> al-Kaila wa al-mi>za>na / 
Fa auful-kaila wal mi>za>na 
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KATA PENGANTAR 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
 
 Segala puji dan syukur bagi Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat, 
hidayah serta inayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang 
berjudul, “PERLINDUNGAN HUKUMTERHADAP NASABAH BANK 
PENGGUNA JASA TRANSAKSI ELEKTRONIK AUTOMATED TELLER 
MACHINE(ATM) DIHUBUNGKAN DENGAN UNDANG-UNDANG 
PERLINDUNGANKONSUMEN DAN BERDASARKAN PERATURAN 
PERUNDANG-UNDANGAN(Suatu Kajian Pada PT. BTN (PERSERO) 
Surakarta”.Skripsi ini disusun untuk menyelesaikan Studi Jenjang Sarjana 1 (S1) 
Jurusan Hukum Ekonomi Syariah (Muamalah) Fakultas Syariah  IAIN Surakarta. 
 Dalam penyusunan tugas akhir ini, penyusun telah banyak mendapatkan 
dukungan dan bantuan dari berbagai pihak yang telah menyumbangkan pikiran, 
waktu, dan tenaga. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penyusun mengucapkan 
banyak terima kasih kepada : 
1. Bapak Dr. H. Mudofir, S.Ag., M.Pd. selaku Rektor Institut Agama Islam Negeri 
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2. Bapak Dr. Syamsul Bakri, S.Ag., M.Ag. selaku Wakil Rektor III Bidang 
Kemahasiswaan dan juga jajaran staf dari Wakil Rektor III. 
3. Bapak Dr. M. Usman, S.Ag., M.Ag. selaku Dekan Fakultas Syariah Institut 
Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta. 
4. Bapak Masjupri, S.Ag., M. Hum selaku Ketua Jurusan Hukum Ekonomi Syariah 
(Muamalah). 
5. Bapak Muhammad Julijanto, S.Ag., M.Ag selaku sekretaris Jurusan Hukum 
Ekonomi Syariah 
6. H. Farkhan, M.Ag selaku dosen Pembimbing akademik Jurusan Hukum 
Ekonomi Syariah (Muamalah), Fakultas Syariah. 
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7. Siti Kasiyati, S.Ag., M.Ag selaku Pembimbing Skripsi yang telah memberikan 
banyak perhatian dan bimbingan selama penulis menyelesaikan skripsi. 
8. Dewan Penguji, yang telah meluangkan waktu dan pikirannya untuk menguji 
skripsi ini guna membawa kualitas penulisan kearah yang lebih baik. 
9. Seluruh Dosen Fakultas Syariah yang telah memberikan ilmu-ilmunya, semoga 
segala ilmu yang telah diberikan dapat bermanfaat di kehidupan yang akan 
datang. 
10. Seluruh Staff karyawan Fakultas Syariah dan seluruh Staff karyawan 
perpustakaan Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta yang telah 
membantu dalam kelancaran penyusunan skripsi ini. 
11. Bapak Dwihatmo Ari Sumasto (Kepala Cabang) dan mbak Ani Septianingtyas. 
Selaku Teller Service, BTNSurakarta yang telah meluangkan waktunya untuk 
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serta nasabah BTN Surakarta yang telah membantu memberikan data-data 
kepada penyusun. 
12. Bapak Teuku Agam Gifari selaku Market Hipotekdan Bapak Sudjatmiko selaku 
staff BTN Surakarta yang telah memberikan arahan serta memberikan jalan 
untuk Mendapatkan informasi.  
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pengorbanan takterbatas yang tidak bisa penyusun ungkapkan dengan kata-kata. 
14. Teman-teman angkatan 2014 yang telah memberikan keceriaan kepada 
penyusun selama penyusun menempuh studi di Fakultas Syariah IAIN 
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15. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan penyusun satu persatu yang telah 
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 Penyusun akui skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan. Oleh karena itu, 
kritik dan saran yang membangun sangat penyusun harapkan. Akhirnya hanya 
kepada Allah penyusun meminta ampun atas segala kekurangan. Semoga skripsi 
ini dapat bernilai ibadah dan dapat membawa manfaat bagi para pembaca 
khususnya pihak-pihak yang menekuni bidang hukum, serta menjadi 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
 Lembaga perbankan di Indonesia pada saat ini sudah demikian 
umum dan menjadi kebutuhan masyarakat yang sifatnya mendasar. 
Berbagai macam jasa dan kemudahan layanan yang ditawarkan oleh 
lembaga perbankan menjadi salah satu daya tarik tersendiri bagi masyarakat 
pengguna jasa perbankan. Selain karena kebutuhan, lembaga perbankan 
menjadi suatu keharusan bagi khususnya golongan pelaku usaha karena 
dalam melakukan transaksi bisnis terutama dalam transaksi pembayaran 
mereka menggunakan jasa perbankan. Hal ini seiring dengan semakin cepat 
dan bervariasinya aktivitas masyarakat umumnya, dan para pelaku usaha 
khususnya dalam  bidang  perekonomian.   
 Peranan dan fungsi dari lembaga perbankan antara lain adalah 
mengatur dan memelihara kestabilan nilai rupiah serta mendidik masyarakat 
agar memahami pentingnya menabung, disamping itu juga membantu 
program pemerintah dalam penyediaan dana dengan jalan menyerap segala 
bentuk dana yang ada pada masyarakat. Bank adalah badan usaha yang 
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk  
lainnya  dalam rangka meningka tkan taraf  hidup rakyat banyak.1Secara 
                                                          
1 Syamsul Iskandar. Bank dan Lembaga Keuangan Lain, (Jakarta: PT. Semesta Asia 
Bersama, 2008), hlm. 6 
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spesifik fungsi bank adalah sebagai agent of trust yang berarti dasar utama 
kegiatan perbankan adalah kepercayaan atau trust baik dalam hal 
penghimpunan dana maupun penyaluran dana. Bank juga disebut sebagai 
agent of development,yang berarti fungsi bank dalam hal ini adalah 
memperlancar kegiatan produksi, distribusi serta konsumsi. Selanjutnya 
bank adalah agent ofservices, dalam hal ini bank memberikan jasa-jasa 
perbankan lainnya kepada masyarakat.2 
 Bank sebagai pelaku usaha wajib menjamin hak dan kewajiban para 
nasabah dalam melakukan kegiatannya baik dalam melakukan 
penghimpunan dana maupun penyaluran dana ataupun dalam 
menyelenggarakan jasa-jasa perbankan.3 Kesemuanya itu didasari dengan 
kepercayaan, sebab tanpa adanya kepercayaan masyarakat terhadap 
perbankan dan juga sebaliknya tanpa adanya kepercayaan perbankan 
terhadap masyarakat, maka kegiatan perbankan tidak akan dapat berjalan 
dengan baik.  
 Pada awalnya, kegiatan pelayanan bank menggunakan sistem teller 
klasik yaitu bertugas menerima dan membayarkan uang pada nasabah 
secara prosedural. Namun seiring berkembangnya jaman yang serba modern 
bank ditutuntut untuk memberikan pelayanan yang cepat, aman, dan praktis. 
                                                          
2 Y.Sri Susilo, et. al., Bank dan Lembga Keuangan Lain, (Jakarta: Salemba Empat, 2000), 
hlm. 6 
3 Nasabah adalah Seseorang ataupun Badan usaha (Korporasi) yang menjadi pelanggan dan 
pinjaman ataupun tidak, serta melakukan transaksi simpanan dan pinjaman tersebut pada 
sebuah bank, Sehingga nasabah dalam arti luas, juga bisa dipahami sebagai konsumen bank. 
Lihat ZuIfi Diane Zaini dan Syopian Febriansyah. Aspek Hukum Dan Fungsi Lembaga 
Penjamin Simpanan. (Bandung: Keni Media, 2014). hlm. 59 
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Pelayanan sistem perbankan mengarah pada layanan elektronik  dimana 
teller dalam menjalankan tugasnya tanpa prosedur yang berbelit-belit. Hal 
ini dilakukan untuk memenuhi tuntutan dunia usaha yang terus-menerus 
melakukan inovasi dan kreasi menyangkut sarana atau fasilitas transaksi 
bisnis.  
 Seiring dengan kemajuan teknologi salah satu pelayanan bank 
adalah dengan diluncurkannya kartu ATM (Automated teller Machine) 
sebagai salah satu fasilitas yang disediakan oleh bank. Secara harfiah ATM 
dapat diartikan mesin kasir otomatis, dalam bahasa Indonesia sehari-hari 
dikenal istilah Anjungan Tunai Mandiri yang berarti alat kasir otomatis 
tanpa orang, ditempatkan didalam atau diluar pekarangan bank yang 
sanggup mengeluarkan uang tunai dan menangani transaksi-transaksi 
perbankan secara rutin, seperti penyetoran, penarikan uang, transfer antar 
rekening, pelunasan atau pembayaran tagihan kartu kredit.4 
 Selain itu ATM juga dapat digunakan pembayaran rekening telepon 
selular serta belanja barang dan jasa pada tempat-tempat yang telah 
ditentukan. Namun kepentingan nasabah pengguna layanan tersebut juga 
harus tetap diperhatikan khususnya dalam hal perlindungan hukum. 
 Perlindungan hukum bagi warga di suatu tempat merupakan suatu 
keharusan karena merupakan bagian integral hak asasi manusia, yang diatur 
dalam konstitusi maupun instrumen HAM Internasional yang diratifikasi 
                                                          
4 Joni Emirson. Hukum Surat Berharga dan Perkembangannya Di Indonesia,  
(Jakarta: PT. Prenhallindo, 2002), hlm. 260  
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oleh pemerintah. Sebagai suatu konsep, hak asasi manusia mengandung 
makna sangat luas, mengigat persoalan HAM bersifat universal, tidak 
mengenal batas : wilayah negara, politis, ekonomi, sosial, budaya dan 
hukum tanpa mempersoalkan perbedaan latar belakang Sosial, kultur, 
politik dan Ekonomi. 
 Menurut Soedikno Mertokusumo, subjek hukum selaku pemikul 
hak-hak dan kewajiban-kewajiban  (de dragger Van do rechten en Plichten), 
baik itu manusia (naturlijjkepersoon) badan hukum (rechtpersoon), maupun 
jabatan (ambt), dapat melakukan tindakan-tindakan hukum berdasarkan 
kemampuan (beekwaamheid) atau kewenangan (bevogdheid) yang 
dimilikinya. Dalam pergaulan ditengah masyarakat, banyak terjadi 
hubungan hukum yang muncul sebagai akibat adanya tindakan-tindakan 
hukum dan subyek hukum itu. Tindakan hukum ini merupakan awal 
lahirnya hubungan hukum (rechtsbetrekking) mempunyai akibat-akibat 
hukum. Agar hubungan hukum antara subjek hukum itu berjalan secara 
harmonis, seimbang dan adil dalam arti setiap subjek-subjek hukum 
mendapatkan apa yang menjadi haknya dan menjalankan kewajiban yang 
dibebankan kepadanya, maka hukum tampil sebagai aturan main dalam 
mengatur hubungan hukum tersebut. Hukum diciptakan sebagai suatu 
sarana atau instrumen untuk mengatur hak-hak dan kewajiban-kewajiban 
subjek hukum.5 
                                                          
5 Sudikno Mertokusumo. Mengenal Hukum Suatu Pengantar, (Yogyakarta: Liberty 
Yogyakarta, 1993), hlm. 14 
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 Di samping itu, hukum juga berfungsi sebagai instrumen 
perlindungan bagi subjek hukum. Lebih lanjut Sudikno Mertokusumo 
berpendapat bahwa : “Hukum berfungsi sebagai perlindungan kepentingan 
manusia, agar kepentingan manusia terlindungi, hukum harus dilaksanakan. 
Pelaksanaan hukum dapat dilakukan secara normal, damai tetapi dapat 
terjadi juga karena pelanggaran hukum. Pelanggaran hukum terjadi ketika 
subjek hukum tertentu tidak menjalankan kewajiban yang seharusnya 
dijalankan atau melanggar hak-hak subjek hukum lain. Subjek hukum yang 
dilanggar hak-haknya harus mendapatkan perlindungan hukum”.6 
 Perlindungan hukum ini sangat diperlukan, karena walaupun bank 
telah memberikan jaminan keamanan berlapis untuk keamanan bertransaksi 
secara elektronik ini, namun tetap saja ada nasabah yang dirugikan karena 
menggunakan pelayanan ini. 
 Untuk itu sesuatu yang wajar apabila kepentingan dari nasabah yang 
bersangkutan memperoleh perlindungan hukum agar kepercayaan 
masyarakat kepada bank tidak akan hilang. Karena tanpa ada kepercayaan 
dari masyarakat, tentu suatu bank tidak akan mampu menjalankan kegiatan 
usahanya dengan baik.7 Sehingga tidaklah berlebihan bila dunia perbankan 
harus sedemikian rupa menjaga kepercayaan dari masyarakat dengan 
memberikan perlindungan hukum terhadap kepentingan masyarakat, 
terutama kepentingan nasabah dari bank yang bersangkutan.  
                                                          
6 Sudikno Mertokusumo. Mengenal Hukum Suatu Pengantar .... .... .... ... hlm.145 
7 Hermansyah. Hukum Perbankan Nasional Indonesia, (Jakarta: Prenada Media Group, 
2009), hlm 144 
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 Aturan hukum ini guna mengatur dan menjamin kepastian hukum 
bagi para nasabah bank. Ada salah satu kasus yang kiranya merugikan 
nasabah namun bank sendiri terkesan acuh dan tidak perduli dengan 
kejadian yang dialami oleh nasabahnya. Salah satunya adalah contoh kasus 
yang terjadi di Bank Tabungan Negara (BTN) Cabang Cibubur yang 
kebobolan. seorang nasabah BTN Cibubur kebobolan dana Rp 255 miliar 
oleh oknum bank, dengan modus pemalsuan deposito, akhirnya nasabah 
melaporkan ke Bank BTN Cibubur. Tanpa pengawasan dan perlindungan 
ketat, maraknya kasus pembobolan bank seperti ini bisa memantik 
kekhawatiran nasabah atas dananya di perbankan.8 
 Dari sini dapat dilihat bahwa lemahnya posisi nasabah dalam 
menunaikan kewajibannya. Sedangkan nasabah yang tidak lain adalah 
konsumen memiliki hak-hak yang harus dilindungi dan diatur oleh hukum 
yang berlaku. Indonesia memiliki aturan Perundang-undangan guna 
melindungi kepentingan konsumen. Dalam produk ATM, posisi konsumen 
secara umum masih lemah karena aplikasi permohonan ATM dibuat secara 
sepihak oleh pihak bank dan biasanya isinya berat sebelah. Secara umum 
permasalahan yang seringkali dikeluhkan oleh konsumen jasa perbankan 
dalam penggunaan ATM adalah:  
1. Pengaduan soal produk perbankan, seperti ATM (Automated Teller 
Machine), kartu kredit, aneka ragam jenis tabungan. Termasuk juga 
                                                          
8Anisah Novitarani, Galvan Yudistira, Nina Dwiantika, Sinar Putri S.Utami, “Cerita Kasus 
Pembobolan Bank BTN” dikutip dari https://ekonomi.kompas.com/read/2017/03/20 
/071956526/cerita.kasus.pembobolan.bank. BTN. diakses 02 April 2018, Pukul 14.50 WIB 
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dalam keluhan produk perbankan adalah soal janji hadiah dan iklan 
produk perbankan.  
2. Pengaduan soal cara kerja petugas yang tidak simpatik dan kurang 
profesional khususnya petugas service point, seperti teller, customer 
service dan satpam.   
Keluhan-keluhan pemegang ATM menarik untuk secara khusus 
dianalisis. Tidak hanya kecenderungan ke depan semakin banyak transaksi 
menggunakan ATM, tetapi juga adanya ketergantungan bisnis perbankan 
pada kehadiran teknologi dan informasi. Secara umum keluhan nasabah 
dalam permasalahan penggunaan ATM tersebut dapat digolongkan menjadi 
2 (dua) jenis keluhan finansial yang umumnya bersifat kasuistik dan keluhan 
non finansial yang bersifat sitematik.  
Contoh beberapa keluhan finansial antara lain:9 
1. Tidak merasa bertransaksi, tetapi saldo rekening terdebet atau 
 kebobolan.  
2. Uang diterima tidak sesuai dengan jumlah penarikan atau kurang.  
3. Uang tidak diterima tetapi saldo rekening terdebet.  
Sedangkan contoh keluhan non finansial antara lain:10 
1. Penerbitan kartu ATM tidak sesuai dengan janji.  
2. Lupa nomor PIN (Personal Identification Number). 
3. Kartu ATM tertelan.  
                                                          
9 Sudaryatmo, Perlindungan Konsumen di Indonesia, (Bandung: Citra Aditya Bakti, 1999), 
hlm. 22 
10 Sudaryatmo, Perlindungan Konsumen di Indonesia .... ... .... ..., hlm. 23. 
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 Untuk itulah perlindungan terhadap konsumen dipandang secara 
materiil maupun formal makin terasa penting mengingat makin lajunya ilmu 
pengetahuan dan teknologi yang merupakan motor penggerak bagi 
produktivitas dan efisiensi produsen atas barang atau jasa yang 
dihasilkannya dalam rangka mengejar dan mencapai kedua hal tersebut, 
akhirnya baik langsung atau tidak langsung maka konsumenlah yang pada 
umumnya akan merasakan dampaknya. 
 Dalam konteks hukum, transaksi antara konsumen dan produsen 
mempunyai hubungan hukum yang bertimbal-balik dalam kaitannya untuk 
mewujudkan hak dan kewajiban para pihak. Adanya kewajiban di sisi 
konsumen ada pula hak di sisi produsen. Sebaliknya adanya hak pada 
konsumen merupakan kewajiban di sisi produsen. Dalam hubungan yang 
demikian itu sudah seharusnya kedua belah pihak ada pada posisi yang 
berimbang tidak merugikan karena saling mempunyai ketergantungan. Oleh 
karena itulah sangat diperlukan pengaturan tentang hak dan kewajiban 
konsumen di satu sisi dengan hak dan kewajiban produsen atau pelaku usaha 
disisi lainnya. Hal tersebut harus dipahami, karena keberadaan konsumen 
bagi produsen merupakan sesuatu hal yang mutlak sifatnya. Hubungan 
antara produsen dengan konsumen tidak mungkin dipisahkan karena tanpa 
adanya konsumen maka produsen tidak mungkin mempunyai arti. Demikian 
pula sebaliknya keberadaan produsen bagi konsumen sangat penting karena 
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konsumen membutuhkan sesuatu yang bagi konsumen yang dihasilkan oleh 
produsen.11 
 Kedudukan nasabah bank pengguna ATM, yang mana ATM adalah 
salah satu produk elektronik perlu perlindungan hukum yang jelas. Bertitik 
tolak dari latar belakang tersebut diatas Penulis mencoba menguraiakan 
lebih lanjut  mengenai perlindungan hukum bagi nasabah bank pengguna 
ATM dan penyelesaiannya. 
 
B. Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dirumusakan 
sebagai berikut : 
1. Bagaimana perlindungan hukum dan tanggungjawab terhadap nasabah 
bank BTN Solo dalam transaksi melalui ATM dikaitkan dengan 
beberapa aturan hukum di Indonesia? 
2. Bagaimana penyelesaian transaksi bermasalah dalam penggunaan 
ATM pada bank BTN Solo menurut ketentuan hukum yang berlaku di 
Indonesia? 
 
C. Tujuan dan Manfaat Peneitian 
1. Tujuan Penelitian 
 Dalam penelitian ini, penulis mempunyai tujuan umum yaitu untuk 
                                                          
11Abdul Halim Barkatulah, Hukum Perlindungan Konsumen, Kajian Teoritis dan 
Perkembangan Pemikiran, (Bandung: FH Unlam Press Banjarmasin Penerbit Nusa Media, 
2008), hlm. 22-23. 
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mengetahui lebih lanjut mengenai perlindungan hukum nasabah 
dibidang perbankan dalam kaitannya dengan aspek hukum 
perlindungan konsumen dan hukum terkait lainnya. Adapun tujuan 
khususdari penelitian ini adalah untuk : 
a. Untuk menambah Pengetahuan dan pemahaman nasabah tentang 
perlindungan hukum dan tanggungjawab bank terhadap pemegang 
kartu ATM bila terjadi permasalahan dengan pihak Bank 
dikemudian hari 
b. Mengetahui penyelesaian transaksi bermasalah (sengketa) dalam 
praktek pengguna jasa ATM menurut ketentuan hukum yang berlaku 
di Indonesia. 
2. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan penelitian ini diharapkan dapat diambil manfaatnya baik 
bagi penulis maupun pihak lain yang turut memanfaatkan tulisan ini sebagai 
rujukan dalam menghadapi permasalahan yang sama, adapun manfaat dari 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Manfaat secara teoritis 
1) Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
sumbangsih pemikiran dan bagi akademis untuk pengembangan 
teori ilmu hukum khususnya hukum perlindungan konsumen dan 
hukum perbankan, demi mencapai perlindungan hukum dan 
kesejahteraan rakyat khususnya bagi para konsumen. 
2) Dapat menjadi acuan untuk penelitian selanjutnya. 
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b. Manfaat secara praktis 
1) Penulisan ini diharapkan dapat membantu dan memberi masukan 
serta tambahan pengetahuan bagi para pihak yang terkait dengan 
masalah yang diteliti, dan berguna bagi para pihak yang berminat 
pada masalah yang sama.  
2) Menyusun Skripsi sebagai persyaratan untuk memperoleh gelar 
kesarjanaan dalam ilmu hukum ekonomi syariah di Institut 
Agama Islam Negeri Surakarta. 
 
D. Kerangka Teori 
 Definisi perbankan secara yuridis terdapat dalam ketentuan Pasal 1 
angka 1 Undang-Undang Perbankan, yaitu:  
“Perbankan adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, 
mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam 
melaksanakan kegiatan usahanya.” 
 Bank merupakan inti dari sistem keuangan di setiap negara yang 
 memiliki peran penting mengawal laju gerak usaha atau bisnis 
 perekonomian. Pentingnya bank dalam sektor bisnis dan perekonomian 
 terwujud dalam bentuk pilihan masyarakat, baik perorangan maupun 
 badan usaha, untuk menjadikan bank sebagai tempat penyimpanan dana,
 bertransaksi maupun permodalan.  
 Bank dengan fungsinya yang antara lain sebagai perantara pihak-
pihak yang mempunyai kelebihan dana (surplus of funds) dengan pihak-
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pihak yang kekurangan dan memerlukan dana (lockof funds), serta melayani 
kebutuhan pembiayaan serta melancarkan mekanisme sistem pembayaran 
bagi semua sektor perekonomian masyarakat. Dengan kondisi yang 
demikian, maka bank adalah lembaga yang mengandalkan kepercayaan 
masyarakat. Guna tetap mengekalkan kepercayaan masyarakat terhadap 
bank, pemerintah harus berusaha melindungi masyarakat dari tindakan 
lembaga atau oknum pegawai bank yang tidak bertanggung jawab dan 
merusak sendi kepercayaan masyarakat.12 
 Demi menjaga kepentingan konsumen pengguna barang maupun 
jasa maka diperlukan suatu tindakan yang bertujuan untuk melindungi 
kepentingan konsumen dari hal-hal yang sifatnya dapat merugikan 
konsumen. 
1. Perlindungan Hukum  
Perlindungan adalah berasal dari kata “lindung” yang berarti 
menempatkan dirinya dibawah sedangkan perlindungan berarti tempat 
berlindung.13 
Perlindungan hukum adalah segala upaya pemenuhan hak dan 
pemberian bantuan untuk memberikan rasa aman kepada saksi dan/atau 
korban, perlindungan hukum korban kejahatan sebagai bagian dari 
perlindungan masyarakat dapat diwujudkan dalam berbagai bentuk, 
                                                          
12 Muhammad Djumhana. Hukum Perbankan di Indonesia, (Bandung: Citra Aditya 
Bakti,2006), hlm. 337.  
13 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional. Kamus Besar Bahasa Indonesia, 
(Jakarta: Balai Pustaka, 2000), hlm. 674 
13 
 
 
seperti melalui pemberian resitusi, kompensasi, pelayanan medis, dan 
bantuan hukum.14 
Menurut Sudigno Mertokusumo, yang dimaksud dengan hukum adalah 
kumpulan peraturan atau kaedah yang mempunyai isi yang bersifat 
umum dan normatif, umum karena berlaku bagi setiap otang dan 
normatif karena menentukan apa yang selayaknya dilakukan, apa yang 
tidak boleh dilakukan atau harus dilakukan serta melaksanakan 
kepatuhan pada kaedah-kaedah.15 
2. Nasabah 
Nasabah menurut Djaslim Saladin dalam bukunya ˝Dasar-Dasar 
Manajemen Pemasaran Bank˝ yang dikutip dari ˝Kamus Perbankan˝ 
menyatakan bahwa ˝ Nasabah adalah orang atau badan yang mempunyai 
rekening simpanan atau pinjaman pada bank˝.  
Dalam Peraturan Bank Indonesia Nomor 7/7/PBI/2005 jo Nomor 
10/10/PBI/2008 tentang penyelesaian pengaduan nasabah Pasal 1 
angka 2 yang dimaksud dengan nasabah adalah Pihak yang 
menggunakan jasa bank, termasuk pihak yang tidak memiliki rekening 
namun memanfaatkan jasa bank untuk melakukan transaksi keuangan 
(walk-incustomer). Undang-Undang Perbankan, menjelaskan nasabah 
adalah pihak yang menggunakan jasa bank.     
                                                          
14 Soejono Soekanto. Pengantar Penelitian Hukum, (Jakarta: UI Press, 1984), hlm 133. 
15 Sudikno Mertokusumo. Mengenal Hukum (Suatu Pengantar), (Yogyakarta: Liberty, 
1991), hlm. 39 
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Nasabah dibagi atas 2 yaitu nasabah penyimpanan adalah nasabah yang 
menempatkan dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan 
perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan dan nasabah debitur 
adalah nasabah yang memperoleh fasilitas kredit atau pembiayaan 
berdasarkan prinsip syariah atau yang dipersamakan dengan nasabah 
yang bersangkutan.16 
 
3. Pertanggungjawab Pelaku Usaha 
Seperti diketahui,Undang-undang tentang Perlindungan Konsumen 
tidak memberikan rumusan yang jelas dan tegas tentang definisi dari 
jenis barang yang dapat secara hukum dapat dipertanggungjawabkan 
dan sampai seberapa jauh suatu pertanggungjawaban atas barang 
tertentu dapat dikenakan bagi pelaku usaha tertentu atas hubungan 
hukumnya dengan konsumen. Hal ini erat kaitannya dengan konsep 
Product Liability yang banyak dianut oleh negara-negara maju.17 
Teori tanggungjawab produk berdasarkan kelalaian tidak memberikan 
perlindungan yang maksimal bagi konsumen, karena konsumen 
dihadapkan pada dua kesulitan dalam mengajukan gugatan kepada 
produsen, yaitu pertama, tuntutan adanya hubungan kontrak antara 
konsumen sebagai penggugat dengan produsen sebagai tergugat. Kedua 
                                                          
16 Lukman Santoso Az. Hak dan Kewajiban Hukum Nasabah Bank, (Yogyakarta: Pustaka 
Yustisia 2011), hlm. 27 
17  Masrukhin. Buku Daras Hukum Perlindungan Konsumen, (Surakarta: Fakultas Syariah 
IAIN Surakarta, 2014) .hlm. 36 
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argumentasi produsen bahwa kerugian konsumen diakibatkan oleh 
kerusakan barang yang tidak diketahui.18 
Dengan demikian risiko atau substansi yang tidak tercantum dalam 
kontrak adalah masalah yang tidak dapat diantisipasi atau 
diperhitungkan sebelumnya.19 
4. ATM (Anjungan Tunai Mandiri) 
ATM merupakan alat kasir otomatis tanpa orang yang dapat melayani 
kebutuhan nasabah secara otomatis setiap saat selama 24 jam dan 7 hari 
dalam seminggu termasuk hari libur. Dalam buku Law For Business 
karangan John D. Asheroft, J.D.,dkk, dijelaskan Automated Teller 
Machines is an electronic find transfer terminal that is capable of 
performing routine banking service. Lebih lanjut dijelaskan bahwa ada 
ribuan mesin ATM disetiap tempat yang dapat diakses oleh nasabah 
bank yang bersangkutan, dimana mesin tersebut dapat mengeluarkan 
uang tunai, pengiriman uang, pembayaran.20 
Perjanjian ATM dibuat seperti perjanjian pembukaan rekening 
tabungan biasa, tapi dengan tambahan fasilitas kartu  ATM. Perjanjian 
pembukaan rekening ini merupakan salah satu bentuk penghimpunan 
dana yang dilakukan bank untuk penerimaan simpanan dari 
masyarakat. Perjanjian yang ditandatangani nasabah bank tersebut 
tentunya sudah dalam  bentuk perjanjian baku yang dibuat oleh pihak 
                                                          
18 Ibid., hlm. 38 
19 Ibid  
20 Emirzoni Joni. Hukum Surat Berharga dan Perkembangan di Indonesia, (Jakarta: PT. 
Prehalindo, 2002), hlm. 260 
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bank dan disetujui dengan ditandatangani oleh nasabah bank. Dalam 
perjanjian ATM ini, calon nasabah bank menyimpan identitasnya di 
bank yang bersangkutan dan menyimpan atau menyetor sejumlah uang 
yang menjadi saldo pertama calon nasabah tersebut. Perjanjian itu 
memuat syarat-syarat yang tidak diatur secara khusus oleh 
KUHPerdata.  
Oleh karena itu, landasan hukum yang digunakan dalam perjanjian 
ATM ini masih menggunakan dasar atau  landasan hukum perjanjian, 
sebagai mana diatur dalam Buku Ketiga KUHPerdata tentang 
perikatan.21 
 
E. Tinjauan Pustaka 
 Untuk menghindari kesamaan penelitian yang akan dilakukan oleh 
penyusun dengan penelitian yang telah ada sebelumnya maka penyusun 
melakukan beberapa penelusuran literatur mengenai perlindungan hukum 
terhadap nasanbah agar mendapat hasil yang maksimal. Sejauh yang 
penyusun ketahui ditemukan beberapa skripsi dan Tesis yang berkaitan 
dengan penelitian yang hendak dikaji oleh penyusun sebagai berikut: 
1. Skripsi Devynta Kusretno Tamsarasty, Fakultas Hukum Universitas 
Muhammadiyah Surakarta 2016 dengan judul “Tinjauan Yuridis 
Perlindungan Hukum Terhadap Pengguna Automated Teller Machine 
                                                          
21Perikatan adalah suatu hubungan hukum, yang artinya hubungan yang diatur dan diakui 
oleh hukum, hubungan hukum ini perlu dibedakan dengan hubungan-hubungan yang terjadi 
dalam pergaulan hidup berdasarkan kesopanan, kepatutan, dan kesusilaan. Lihat di R. 
Setiawan. Pokok-Pokok Hukum Perikatan, (Bandung: Putra Abardin, 1999), hlm. 3 
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(ATM) Pada PT. Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur”. Penelitian 
ini bersifat deskriptif dengan pendekatan yuridis-empiris. Data yang 
digunakan adalah data primer yang diperoleh dari lapangan dengan cara 
melakukan wawancara dengan Pegawai Bank Jatim dan penyebaran 
angket pertanyaan yang diajukan kepada responden yaitu bentuk 
perlindungan bank terhadap nasabah pengguna ATM. Penelitian ini 
terfokus pada Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Pengguna ATM 
dan Upaya Hukum yang Dapat Dilakukan oleh Nasabah Pengguna 
ATM dalam Memperoleh Hak-haknya Apabila Terjadi Kerugian dalam 
Penggunaan ATM. Penelitian ini dapat disimpulkan dalam 
pelaksanaannya perlindungan hukum yang diberikan Bank Jatim untuk 
nasabah telah sesuai dengan Peraturan Bank Indonesia tersebut. Di 
buktikan dalam form Ketentuan dan Syarat Khusus Rekening Tabungan 
Bank Jatim “Apabila Kartu ATM Bank Hilang, Penabung wajib 
melaporkan secara lisan ke info Bank atau Cabang terdekat untuk 
proses pemblokiran. Upaya hukum yang dapat dilakukan nasabah yang 
mengalami kerugian dapat menyampaikan pengaduan sehubungan 
dengan penggunaan kartu ATM.22 
2. Skripsi Lenny Putri Sulistyaningrum, Fakultas Syari’ah Dan Hukum 
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 2014 dengan judul “Perlindungan 
Hukum Terhadap Nasabah BMT Batik Mataram Ditinjau Dari Undang-
                                                          
22 Devynta Kusretno Tamsarasty, “Tinjauan Yuridis Perlindungan Hukum Terhadap 
Pengguna Automated Teller Machine (ATM) Studi di PT. Bank Pembangunan Daerah Jawa 
Timur, Tbk.”, Skripsi, tidak diterbitkan, Fakultas Hukum UMS Surakarta, 2016.  
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Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen”. Dari 
skripsi tersebut dapat disimpulkan bahwa penelilitian ini secara khusus 
akan meneliti tentang bagaimana perlindungan hukum bagi nasabah 
serta  penyelesaian sengketa yang diberikan oleh BMT Batik Mataram 
terhadap nasabahnya dengan memfokuskan pada pemenuhan hak 
konsumen. Apakah sudah sesuai dengan peraturan Perundang-
undangan yang berlaku seperti yang tertera dalam Pasal 4 Undang-
Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen.23  
3. Tesis Tri Laksmi Indreswari,24 Bidang Kajian Hukum Ekonomi Dan 
Teknologi Program Magister Ilmu Hukum Uniersitas Diponegoro 
Semarang 2005 dengan judul “Perlindungan Hukum Terhadap 
Konsumen Pengguna Jasa Perbankan”. Dari Tesis tersebut dapat 
disimpulkan bahwa Penulisan tesis ini diangkat tiga permasalah. 
Pertama bagaimana hubungan hukum terhadap konsumen perbankan 
serta ketiga faktor-faktor apa yang menjadi kendala dalam perlindungan 
hukum terhadap konsumen perbankan. Dari hasil penelitian diketahui 
bahwa hubungan hukum antara bank dengan nasabah berbentuk 
perjanjian yang mengandung sifat kepercayaan. Perlindungan hukum 
kepada konsumen perbankan dalam prakteknya belum berjalan 
                                                          
23 Lenny Putri Sulistyaningrum,“ Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah BMT Batik 
Mataram Ditinjau Dari Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan 
Konsumen”, Skrispsi, tidak diterbitkan, Fakultas Syari’ah Dan Hukum UIN Sunan Kalijaga 
Yogyakarta, 2014.  
24 Tri Laksmi Indreswari, “Perlindungan Hukum Terhadap Konsumen Pengguna Jasa 
Perbankan”, Tesis, tidak diterbitkan, Bidang Kajian Hukum Ekonomi Dan Teknologi Program 
Magister Ilmu Hukum Universitas Diponegoro, Semarang, 2005. 
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sebagaimana mestinya. Adapun faktor yang ,menjadi kendala adalah 
faktor yang berasal dari diri konsumen dan faktor dari luar konsumen. 
4. Tesis Deasy Risma Rotua Siahaan,25 Program Studi Magister 
Kenotariatan Sekolah Pasca Sarjana Universitas Sumatera Utara Medan 
2007 dengan judul “Tinjauan Yuridis Terhadap Perlindungan Hukum 
Bagi Nasabah Bank Pengguna ATM (Automated Teller Machines) 
Dalam Sistim Perbankan Indonesia”. Dari Tesis tersebut dapat 
disimpulkan bahwa Penulisan tesis ini untuk mengetahui bagaimana 
pembuktian dalam penggunaan ATM, bagaimana tanggung jawab bank 
terhadap kerugian yang diderita nasabah pengguna ATM dalam 
melakukan transaksi, serta perlindungan hukum menurut hukum 
perbankan bagi nasabah pengguna ATM. Penulisan tesis ini memakai 
metode penelitian: penelitian kepustakaan dan melakukan wawancara. 
Penelitian kepustakaan dengan mengumpulkan data yang terdiri dari 
bahan hukum primer berupa  peraturan perundang-undangan dan bahan 
hukum sekunder yaitu bahan yang erat hubungannya dengan bahan 
hokum primer seperti karya ilmiah dan tulisan para ahli. Wawancara 
dilakukan terhadap Bank mandiri cabang sudirman pematangsiantar 
dan bank BCA cabang pematang siantar guna memperoleh informasi 
berkaitan dengan ATM. 
                                                          
25 Deasy Risma Rotua Siahaan, “Tinjauan Yuridis Terhadap Perlindungan Hukum Bagi 
Nasabah Bank Pengguna ATM (Automated Teller Machiness) Dalam Sistim Perbankan 
Indonesia”, Tesis, tidak diterbitkan, Program Studi Magister Kenotariatan Sekolah Pasca 
Sarjana Universitas Sumatera Utara Medan, 2007.  
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5. Tesis Trias Palupi Kurnianigrum, SH,26 Program Magister Ilmu Hukum 
Universitas Diponegoro Semarang 2008, dengan judul Perlindungan 
Nasabah Kartu Kredit Ditinjau Dari Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 
Tentang Perlindungan Konsumen”. Dari Tesis tersebut dapat 
disimpulkan bahwa Penulisan tesis ini mengguna metode pendekatan 
normative yuridis penulis mencoba untuk menjawab permasalahan 
yang ada dengan meneliti mengenai perlindungan nasabah kartu kredit 
ditinjau dari UU No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen, 
hubungan hukum antara bank sebagai pemberi jasa kartu kredit 
terhadap nasabahnya, serta faktor-faktor penghambat terhadap 
perlindungan hukum terhadap nasabah kartu kredit ternyata lebih 
menguntungkan pihak bank. 
 Dari beberapa skripsi dan Tesis di atas, meskipun sama-sama mengkaji 
tentang perlindungan hukum nasabah atau penyedia jasa keuangan, perbedaan 
penelitian ini dengan penelitian penyusun adalah masalah yang penyusun kaji 
lebih spesifik yaitu tentang bagaimana mekanisme pentingnya perlindungan 
hukum bagi nasabah pengguna produk ATM serta pertanggungjawab pihak 
Bank terhadap kerugian nasabah pengguna ATM, dan bagaimana penyelesaian 
transaksi bermasalah pada ATM menurut hukum yang berlaku di Indonesia.  
 
 
                                                          
26 Trias Palupi Kurnianingrum, “Perlindungan Nasabah Kartu Kredit Ditinjau Dari 
Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen,” Tesis, tidak 
diterbitkan, Program Magister Ilmu Hukum Universitas Diponegoro, Semarang, 2008. 
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F. Metode Penelitian 
 Adapun metode penelitian yang digunakan oleh penulis dalam 
melakukan penelitian adalah sebagai berikut : 
1. Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian yang digunakan dalam ini penelitian adalah Yuridis 
Normatif, dengan pertimbangan karena sasaran dari penelitian ini 
adalah analisis terhadap peraturan perundang- undangan dalam hal ini 
adalah Undang-undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 
Konsumen dalam memberikan perlindungan hukum kepada nasabah 
pengguna jasa transaksi elektronik ATM dan Peraturan perundang-
undangan lainnya. Jenis penelitian yuridis normative adalah penelitian 
hukum yang meletakkan hukum sebagai sebuah bangunan system 
norma. Sistem norma yang dimaksud adalah mengenai asas-asas, 
norma, kaidah dari peraturan perundang-undangan putusan pengadilan, 
perjanjian, serta doktrin (ajaran).27 
 Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode penelitian hukum normatif dengan melakukan studi dokumen. 
Adapun studi dokumen dilakukan dengan cara analisa isi (content 
analysis), yaitu teknik untuk menganalisa tulisan atau dokumen dengan 
cara mengidentifikasi secara sistematik ciri atau karakter dan pesan atau 
maksud yang terkandung dalam suatu tulisan atau suatu dokumen.28 
                                                          
27 Mukti  Fajar dan Yulianto Ahmad. Dualisme Penelitian Hukum Normatif dan Empiris,  
(Yogjakarta: Pustaka Pelajar, 2009), hlm 34. 
28 Sri Mamudji, et.al. Metode Penulisan dan Penelitian Hukum, (Depok: Badan Penerbit 
Alumni, 2005), hlm. 29-30. 
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Selain itu, untuk menunjang penulisan skripsi ini, penulis juga 
melakukan wawancara kepada pihak terkait yaitu pegawai bagian 
umum PT BTN Cabang Solo, yaitu Bapak Tengku Agam Gifarri. 
2. Sumber Data 
 Studi dokumen dalam penelitian ini menggunakan data sekunder 
yangdiperoleh baik dari perpustakaan, pusat dokumentasi, maupun media cetak 
dan media elektronik yang terdiri dari :  
a. Sumber hukum primer, yaitu peraturan perundang-undangan terkait 
yang mengatur mengenai perlindungan hukum mengenai nasabah 
perbankan pengguna jasa ATM, bahan hukum yang terdiri atas buku 
atau jurnal hukum yang berisi mengenai prinsip-prinsip dasar (asas 
hukum), pandangan para ahli hukum (doktrin), hasil penelitian 
hukum dan ensiklopedia hukum.  
b. Sumber hukum sekunder, yaitu data yang didapat secara langsung 
dari lokasi penelitian menyangkut tentang perlindungan hukum 
terhadap nasabah bank melalui sarana produk ATM. Data-data 
diperoleh responden yang dipilih (puposive sampling), melalui 
wawancara dengan pegawai PT Bank Tabungan Negara Cabang 
Solo. Dan juga artikel yang memuat mengenai informasi yang 
dibutuhkan dalam penelitian ini.  
c. Sumber hukum tersier, yaitu kamus dan ensiklopedi yang memuat 
pengertian yang dibutuhkan dalam penelitian ini, yang diperoleh 
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baik dari perpustakaan maupun dari media massa cetak dan 
elektronik.29 
3. Lokasi Penelitian 
 Penulis memilih lokasi penelitian diwilayah hukum kota Surakarta, 
yaitu di PT Bank Tabungan Negara Cabang Solo. Penelitian di lokasi 
tersebut karena di kota Surakarta ini tergolong kota yang nasabah bank 
banyak menggunakan layanan fasilitas ATM . 
4. Teknik Pengumpulan Data 
 Teknik pengumpulan data yang dikenal adalah studi kepustakaan, 
pengamatan (observasi), dan wawancara (interview). Sesuai dengan sumber 
data seperti yang dijelaskan di atas, maka dalam penelitian ini pengumpulan 
data dilakukan dengan cara : 
a. Studi Kepustakaan (library research)  
Terhadap data sekunder dikumpulkan dengan melakukan studi 
kepustakaan, yaitu dengan mencari dan mengumpulkan serta 
mengkaji, peraturan perundang-undangan rancangan undang-
undang, hasil penelitian, jurnal ilmiah, artikel ilmiah, dan makalah 
seminar yang berhubungan dengan perlindungan nasabah bank 
dalam konteks UU Perlindungan Konsumen melalui sarana ATM. 
b. Studi Lapangan 
Terhadap data lapangan (primer) dikumpulkan dengan teknik 
wawancara langsung pada pihak-pihak Bank BTN Solo yaitu Bapak 
                                                          
29 Sri Mamudji,  et.al..  Metode Penulisan dan Penelitian Hukum .... ... .... ... hlm. 4 
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Dwihatmo Ari Sumasto (Kepala Cabang), Bapak Sudjatmiko 
(Pegawai staff), Melati Eka Azharini, Anita Septiyaningtyas (Teller 
service) dan Lien Wijaya, Ely Hindiarto (Costumer Service) dengan 
mengadakan komunikasi langsung kepada informan, dengan 
menggunakan pedoman wawancara (interview guide). Wawancara 
yang dilakukan dengan cara terarah (indirect interview) dengan 
memperhatikan:30 
1) Rencana pelaksana wawancara.  
2) Mengatur daftar pertanyaan serta jawaban-jawaban.  
3) Memperhatikan karakteristik pewawancara maupun yang 
diwawancarai.  
4) Membatasi aspek-aspek dari masalah yang diperiksa. 
  Disini penulis mengumpulkan data dengan cara melakukan 
wawancara secara langsung dengan menggunakan metode 
pertanyaan terbuka terhadap pihak terkait secara purposive 
sampling31 yang dilakukan pada penelitian bulan Juni sampai dengan 
juli. Teknik pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis yaitu 
dengan cara pengambilan data primer dengan wawancara secara 
langsung  dengan  pihak ataupun pegawai pada PT. Bank Tabungan 
Negara Cabang Surakarta. Sebelum melakukan wawancara penulis 
                                                          
30 Soerjono Soekanto. Pengantar Penelitian Hukum. (Jakarta.: Universitas Indonesia Press. 
2005), hlm. 30 
31 Pengambilan sampel dilakukan hanya atas dasar pertimbangan peneliti yang menganggap 
unsur-unsur yang dikehendaki telah ada dalam anggota sampel yang diambil. 
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terlebih dahulu menyusun daftar pertanyaan yang dijadikan 
pedoman dalam pelaksanaan wawancara.  
5. Teknik Analisis Data 
 Setelah melakukan teknik pengumpulan data yang sesuai dengan kebutuhan 
jenis data maupun penelusuran internet atau studi website telahdipandang 
cukup, maka penulis menggunakan teknik analisis data yang digunakan adalah 
teknik deskriptif analisis yaitu berusaha menganalisa data dengan menguraikan 
dan memaparkan secara jelas dan apa adanya mengenai obyek yang diteliti, 
data-data dan informasi yang diperoleh dari obyek penelitian, dikaji dan 
dianalisa dikaitkan dengan teori-teori, peraturan yang berlaku, bertujuan untuk 
memecahkan permasalahan yang diangkat.  
 Dari hal tersebut kemudian ditarik suatu kesimpulan sesuai dengan 
permasalahan yang sedang dikaji.32 Pengamatan yang dilakukan adalah 
pengamatan langsung maupu tidak langsung yang digunakan sebagai bahan 
rujukan yang terkait dengan pelaksanaan di lapangan tentang perlindungan 
hukum nasabah transaksi elektronik melalui ATM.  
 
G. Sistematika Penulisan 
 Agar mempermudah dimengerti dan dipahami, maka penulis akan 
mendeskripsikan secara singkat dan jelas penulisan penelitian ini : 
 
                                                          
32  Ronny Hanitijo  Soemitro. Metode Penelitian Hukum. (Jakarta: Graha Indonesia, 1983), 
hlm. 24 
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BAB I  PENDAHULUAN 
Dalam bab ini terdapat latar belakang, rumusan masalah, 
Tujuan dan manfaat penelitian, Kerangka teori, Tinjauan 
Pustaka, Metode Penelitian, serta sistematika penulisan 
penelitian ini. 
BAB II  LANDASAN TEORI  
Dalam bab II ini berisi mengenai teori-teori dan konsep yang 
terdiri dari, perlindungan hukum bagi nasabah Bank, Bank, 
ATM dan kerangka pikir.  
BAB III  Perlindungan Hukum Bagi Nasabah Pengguna ATM 
 dan Tanggungjawab Pihak Bank dan Penyelesaiannya 
 Ditinjau dari Perundang-Undangan 
Pada Bab III ini penulis akan memaparkan gambaran umum 
mengenai sejarah dan berkembangnya, visi dan misi, 
Keadaan Fisik dan Operasional BTN Solo, Nilai Dasar, Etika 
Pegawai, dan Pedoman Pegawai, struktur organisasi, produk 
serta mekanisme atau prosedur pengurusan produk yang ada 
di PT Bank Tabungan Negara Solo, mekanisme SOP 
Pembuatan ATM, Deskripsi kasus serta penyelesaiannya di 
BTN solo. 
BAB IV  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab IV berisi analisis tentang data yang diperoleh tentang 
Hubungan Hukum antara bank dengan nasabah pengguna 
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ATM, Perlindungan Hukum dan pertanggungjawaban 
Penyelesaian Sengketa dengan nasabah Transaksi 
Bermasalah penggunaan ATM di PT Bank Tabungan Negara 
Solo 
BAB V  PENUTUP  
Dalam bab ini berisi kesimpulan dan saran dari penulis. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
A. Tinjauan umum Tentang Perlindungan Hukum 
1. Konsep Perlindungan Hukum 
 Perlindungan hukum adalah segala upaya pemenuhan hak dan 
pemberian  bantuan untuk memberikan rasa aman kepada saksi dan/atau 
korban, perlindungan hukum korban kejahatan bagian dari perlindungan 
masyarakat, dapat diwujudkan dalam berbagai bentuk, seperti melalui 
pemberian restitusi, kompensasi, pelayanan medis, dan bantuan hukum.33 
 Pengertian di atas mengundang beberapa ahli untuk 
mengungkapkan pendapatnya mengenai pengertian dari perlindungan 
hukum diantaranya : 
1) Menurut Satjipto Raharjo mendefinisikan Perlindungan Hukum 
adalah memberikan pengayoman kepada hak asasi manusia yang 
dirugikan orang lain dan perlindungan tersebut diberikan kepada 
masyarakat agar mereka dapat menikmati semua hak-hak yang 
diberikan oleh hukum. 
2) Menurut Philipus M. Hadjon berpendapat bahwa Perlindungan 
Hukum adalah perlindungan akan harkat dan martabat, serta   
pengakuan terhadap hak-hak asasi manusia yang dimiliki oleh 
subyek hukum berdasarkan ketentuan hukum dari kesewenangan. 
                                                          
33 Soerjono Soekanto, Pengantar Penelitian Hukum, (Jakarta: Ui Press, 1984), hlm 133. 
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3) Menurut CST Kansil Perlindungan Hukum adalah berbagai upaya 
hukum yang harus diberikan oleh aparat penegak hukum untuk 
memberikan rasa aman, baik secara pikiran maupun fisik dari 
gangguan dan berbagai ancaman dari pihak manapun. 
4) Menurut Philipus M. Hadjon Perlindungan Hukum adalah Sebagai 
kumpulan peraturan atau kaidah yang akan dapat melindungi suatu 
hal dari hal lainnya. Berkaitan dengan konsumen, berarti hukum 
memberikan perlindungan terhadap hak-hak pelanggan dari sesuatu 
yang mengakibatkan tidak terpenuhinya hak-hak tersebut. 
 Dalam menjalankan dan memberikan perlindungan hukum 
dibutuhkannya suatu tempat atau wadah dalam pelaksanaannya yang 
sering di sebut dengan sarana perlindungan hukum, sarana tersebut  dibagi 
menjadi dua macam yang dapat dipahami, sebagai berikut : 
1) Sarana Perlindungan Hukum Preventif, Pada perlindungan ini, 
subyek hukum diberikan kesempatan untuk mengajukan keberatan 
atau pendapatnya sebelum suatu keputusan pemerintah mendapat 
bentuk yang definitif. Tujuannya adalah mencegah terjadinya 
sengketa. Perlindungan hukum preventif sangat besar artinya bagi 
tindak pemerintahan yang didasarkan pada kebebasan bertindak 
karena dengan adanya perlindungan hukum yang preventif 
pemerintah terdorong untuk bersifat hati-hati dalam mengambil 
keputusan yang didasarkan pada diskresi. Di indonesia belum ada 
pengaturan khusus mengenai perlindungan hukum preventif. 
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2) Sarana Perlindungan Hukum Represif, Perlindungan hukum ini 
bertujuan untuk menyelesaikan sengketa. Penanganan perlindungan 
hukum oleh Pengadilan Umum dan Peradilan Administrasi di 
Indonesia termasuk kategori perlindungan hukum ini. Prinsip 
perlindungan hukum terhadap indakan pemerintah bertumpu dan 
bersumber dari konsep tentang pengakuan dan perlindungan 
terhadap hak-hak asasi manusia. 
 Prinsip kedua yang mendasari perlindungan hukum terhadap tindak 
Pemerintahan adalah prinsip negara hukum. Dikaitkan dengan pengakuan 
dan perlindungan terhadap hak-hak asasi manusia, pengakuan dan 
perlindungan terhadap hak-hak asasi manusia mendapat tempat utama dan 
dapat dikaitkan dengan tujuan dari negara hukum. 
2. Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank 
 Menurut Prof. Dr. Satjipto Rahardjo, S.H., bahwa hukum 
menlindungi kepentingan seseorang dengan cara mengalokasikan suatu 
kekuasaan kepadanya untuk bertindak dalam rangka kepentingannya 
tersebut. Pengalokasikan kekuasaan ini dilakukan secara terukur, dalam  
arti ditentukan keluasan dan kedalamannya. Kekuasaan yang demikian 
itulah yang disebut hak. Dengan demikian, tidak setiap kekuasaan dalam 
masyarakat itu bisa disebut hak,melainkan kekuasaan tertentu saja, yaitu 
yang diberikan oleh hukum kepada seseorang.34 
                                                          
34 Hermansyah. Hukum Perbankan Nasional. (Jakarta : Kencana,2005), hlm 121. 
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 Berkaitan dengan perlindungan hukum terhadap nasabah penyimpan 
dana, terdapat dua macam perindungan hukum, yaitu: 
1) Perlindungan tidak langsung, yaitu suatu perlindungan hukum oleh 
dunia perbankan yang diberikan kepada nasabah penyimpan dana 
terhadap segala risiko kerugian yang timbul dari suatu kebijaksanaan 
atau timbul  dari kegiatan usaha yang dilakukan oleh bank.  
2) Perlindungan langsung, yaitu suatu perlindungan oleh dunia 
perbankan yang diberikan kepada nasabah penyimpan dana secara 
langsung terhadap kemungkinan timbulnya risiko kerugian usaha 
yang dilakukan oleh bank.35  
3. Teori Perlindungan Terhadap Nasabah Bank 
 Berdasarkan perlindungan hukum terhadap nasabah ini, Marulak 
Pardede mengemukakan bahwa dalam sistem perbankan indonesia, 
mengenaiperlindungan terhadap nasabah penyimpan dana, dapat 
dilakukan melalui 2 (dua) cara yaitu:   
1) Perlindungan secara implisit (implicit deposit protection), yaitu 
perlindungan yang dihasilkan oleh pengawasan dan pembinaan bank 
yang efektif, yang dapat menghindarkan terjadinya kebangkrutan 
bank perlindungan ini melalui:   
a. Peraturan perundang-undangan di bidang perbankan 
b. Perlindungan yang dihasilkan oleh pengawasan dan pembinaan 
yang efektif, yang dilakukan oleh Bank Indonesia  
                                                          
35 Hermansyah. Hukum Perbankan Nasional…, hlm 132. 
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c. Upaya menjaga kelangsungan usaha bank sebagai sebuah 
lembaga pada khususnya dan perlindungan terhadap sistem 
perbankan pada umumnya  
d. Memelihara tingkat kesehatan bank  
e. Melakukan usaha sesuai dengan prinsip kahati-hatian  
f. Cara pemberian kredit yang tidak merugikan bank dan 
kepentigan nasabah, dan  
g. Menyediakan informasi risiko pada bank 
2) Perlindungan secara eksplisit (eksplisit deposit protection), yaitu 
perlindungan melalui pembentukan suatu lembaga yang menjamin 
simpananmasyarakat sehingga apabila bank mengalami kegagalan 
maka lembagatersebut akan mengganti dana masyarakat yang 
disimpan di bank tersebut.36 
 Perlindungan yang diberikan oleh bank sangat penting untuk 
menimbulkan kepercayaan dan kenyaman nasabah. Karena resiko yang 
ditimbulkan dalam layanan ini sangat tinggi, ada kemungkinan nasabah  
menderita kerugian  karena disadap  oleh  hacker/cracker  yang  mampu 
menembus firewall37atau memasuki website yang memiliki nama domain 
yang hampir sama. Untuk itu beberapa hal penting yang sudah diterapkan 
oleh bank dalam rangka melakukan perlindungan kepada nasabahnya, di 
antara yaitu : 
                                                          
36 Marulak Pardede. Likuidasi Bank dan Perlindungan Nasabah, (Sinar Harapan: Jakarta  
1992), hlm 33. 
37 Nasser Atorf,.et.al., “Internet Banking di Indonesia”,  Jurnal Manajemen Teknologi, Vol 
I, Juni 2002. 
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1) Perlindungan hukum terhadap nasabah pengguna layanan ATM 
yang diberikan oleh pihak bank dari segi keamana teknologi sudah 
maksimal dan juga memenuhi aspek-aspek confidentially, integrity, 
authentication, availability, access control, dan non-repudiation. 
2) Perlindungan dari segi hukum yang paling efektif yaitu yang 
terdapat pada "syarat dan Ketentuan ATM", karena di dalam syarat 
dan ketentuan tersebut mengandung unsur hak dan kewajiban para 
pihak, khususnya pihak bank dan pihak nasabah. Akan tetapi Syarat 
dan Ketentuan tersebut merupakan perjanjian standar yang dibuat 
sepihak oleh pelaku usaha/pihakbank, sehingga lebih banyak 
mengutamakan kewajiban-kewajiban nasabah dan hak-hak bank 
daripada hak-hak nasabah dan kewajiban-kewajiban bank itu 
sendiri. Biasanya syarat dan ketentuan ini terdapat dalam halaman  
website  bank ataupun buku panduan yang diberikan oleh bank 
dalam penggunaan layanan ATM. 
3) Perlindungan dalam kebijakan privasi terkait dengan semua 
transaksi perbankan  dan informasi  rekening lainya disimpan secara 
rahasia sesuai dengan ketentuan hukum yang berlaku di Indonesia. 
hanya orang tertentu yang berhak untuk mengakses informasi 
tersebut untuk digunakan sebagaimana mestinya dalam hal ini pihak 
bank akan  selalu mengingatkan karyawan akan  pentingnya menjaga 
34 
 
 
kerahasian data Nasabah). Bank tidak akan memperlihatkan/menjual 
data tersebut kepada pihak ke tiga.38 
 Sedangkan dari segi tanggung jawab pihak bank sebagai pihak 
penyelenggara layanan internet banking membebankan kepada nasabah 
agar lebih meningkatkan kewaspadaan dan ketelitian dalam menggunakan 
layanan transaksi ATM. Bila terjadi hal-hal yang mencurigakan atau 
dianggap akan menimbulkan bahaya dalam hal ini ancaman pembobolan 
maupun skiming dalam penggunaan ATM, maka nasabah dapat 
memberitahukan ke bank bersangkutan  melalui call center (layanan 24 
jam) yang tersedia ataupun bisa langsung mengajukan atau menyampaikan 
penggaduan secara tertulis ke CSO (customer services officer) adalah 
petugas layanan pelanggan bank yang bersangkutan. 
4. Dasar Hukum Perlindungan Nasabah ATM 
 Perbankan pelayanan jasa-jasa perbankan yang dilakukan melalui 
transaksi semakin berkembang seiring dengan pertumbuhan teknologi 
informasi yang semakin cepat. Masalah keamanan tidak hanya untuk  
kepentingan bank penyelenggara  internet banking  itu sendiri maupun 
industri perbankan secara keseluruhan. Namun demikian, masalah 
keamanan bertransaksi serta perlindungan nasabah menjadi perhatian 
tersendiri untuk pengembangan transaksi elektronik ATM ke depan, 
terutama karena tidak adanya kepastian hukum bagi nasabah dimana 
                                                          
38Kebijakan Kerahasian Bank, dikutip dari http://www.bankmandiri.co.id/article 
/254000322846.asp?article_id=254000322846. diakses tanggal 17 Juli  2018 
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belum terdapat suatu bentuk pengaturan atas kegiatan transaksi di 
Indonesia. 
 Di dalam peraturan hukum Indonesia, belum ada pengaturan 
perundang-undangan khusus mengatur tentang transaksi elektronik ATM 
di Indonesia, kita dapat menemukan peraturan yang berkaitan dengan 
perlindungan nasabah transaksi elektronik ATM dengan cara menafsirkan 
peraturan-peraturan tersebut ke dalam pemahaman tentang  internet 
banking  atau mengaitkan peraturan satu dengan peraturan lainnya.39 
5. Bentuk-Bentuk Perlindungan Hukum Bank Terhadap Nasabah   
 Bentuk perlindungan hukum bank terhadap nasabah tidak 
dapatdipisahkan dengan Undang-Undang No.8 Tahun 1999 tentang 
perlindungan konsumen, karena pada dasarnya UU inilah yang dijadikan 
bagi perlindungan konsumen termasuk halnya nasabah secara umum. UU 
No.  10 Tahun 1998 tentang Perbankan bukan tidak ada membicarakan 
tentang nasabah didalamnya, tetapi karena UU No. 10 Tahun 1998 hanya 
bersifat memberitahukan kepada nasabah semata tidak memberikan akibat 
kepada perbankan itu sendiri sehingga dirasakan kurang memberikan 
perlindungan kepada nasabahnya. Tetapi secara administrasi UU No. 10 
Tahun 1998 memberikan Perlindungan kepada Nasabahnya.   
 Perbankan sebagai lembaga intermediasi keuangan (Financial 
Intermediary Institution) memegang peranan penting dalam proses 
                                                          
39 Dwi Ayu Astrini,  Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank Pengguna Internet 
Banking Dari Ancaman Cybercrime, Lex Privatum, Vol.III/No. 1/Jan-Mar/2015, hlm. 150. 
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pembangunan nasional. Hal ini membuat syarat akan pengaturan baik 
melalui peraturan perundang-undangan di bidang perbankan sendiri 
maupun perundang-undangan lain yang terkait. Undang-Undang No.8 
Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen (selanjutnya disebut UUPK) 
juga sangat terkait, khususnya dalam hal perlindungan hukum bagi 
nasabah bank selaku konsumen.40 
 Sebagaimana disebut di atas bahwa peraturan hukum yang 
memberikan perlindungan bagi nasabah selaku konsumen tidak hanya 
melalui UUPK, akan tetapi lebih spesifik lagi pada pada peraturan 
perundang-undangan di bidang lembaga perbankan. Karena bank 
merupakan lembaga keuangan yang melakukan kegiatan usaha dengan 
menarik dana langsung dari masyarakat, maka dalam melaksanakan 
aktivitasnya bank harus melaksanakan prinsip-prinsip pengelolaan bank, 
yaitu prinsip kepercayaan, prinsip kehati-hatian, prinsip kerahasiaan, dan 
prinsip mengenal nasabah. 
6. Aturan/Dasar Hukum Perlindungan Terhadap Nasabah Pengguna 
Jasa Transaksi Elektronik ATM 
1) Undang-undang Nomor 7 Tahun 1992 yang diubah menjadi Undang-
undang Nomor 10 tahun 1998 tentang Perbankan. 
Pada pengujung tahun 1998 telah diundangkan undang-undang 
Nomor 10 Tahun 1998 tentang perubahan atas Undang-Undang 
                                                          
40Yusrial Aesong,  Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank,  diakses melalui 
http://www.academia.edu/4890998/Perlindungan_Hukum_Terhadap_Nasabah_Bank_?aud 
download, tanggal 11 juli 2017 
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Nomor 7 Tahun 1992 tentang Perbankan. Undang-Undang Nomor 10 
Tahun 1998 mengubah/menggantikan/menambah beberapa pasal dari 
Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992.  Menurut Pasal 1 Angka 1 
Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 perubahan atas Undang-
Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang Perbankan: “Perbankan adalah 
segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, mencakup 
kelembagaan, kegiatan usaha serta cara dan proses dalam 
melaksanakan kegiatan usahanya”.41 
Ketentuan yang dapat dipergunakan untuk menetapkan dan 
memberikan perlindungan hukum atas data pribadi nasabah dalam 
penyelenggaraan layanan jasa elektronik ATM dapat dicermati pada 
Pasal 29 ayat (4) Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 yang 
menyatakan bahwa untuk kepentingan nasabah, bank wajib 
menyediakan informasi mengenai kemungkinan timbul resiko 
kerugian sehubungan dengan transaksi nasabah yang dilakukan oleh 
bank. Hal tersebutdiatur mengingat bank dengan dana dari masyarakat 
yang disimpan pada bank atas dasar kepercayaan.42 
Apabila dikaitkan dengan permasalahan perlindungan hukum atas 
data pribadi nasabah, semestinya dalam penyelenggara layanan jasa 
elektrnik ATM pun penerapan aturan ini penting untuk dilaksanakan. 
                                                          
41 Dwi Ayu Astrini, Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank Pengguna Internet 
Banking Dari Ancaman Cybercrime, Jurnal Lex Privatum, Vol.III/No. 1/Jan-Mar/2015, hlm. 
150. 
42 Dwi Ayu Astrini, Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank Pengguna Internet 
Banking Dari Ancaman Cybercrime ... .... ... .... hlm. 151 
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Penerapan aturan tidak hanya dilakukan ketika diminta, namun bank 
harus secara proaktif juga memberikan informasi-informasi 
sehubungan dengan risiko kerugian atas pemanfaatan layanan internet 
banking oleh nasabah mereka. 
2) Undang-undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan 
Konsumen 
Diperlukan seperangkat aturan hukum untuk melindungi konsumen. 
Aturan tersebut berupa Pembentukan Undang-undang Perlindungan 
Konsumen mempunyai maksud untuk memberikan perlindungan 
kepada konsumen menurut Pasal 1 angka 1 Undang-undang Nomor 8 
Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen, Undang-undang 
Perlindungan Konsumen mempunyai pengertian berupa segala upaya 
yang menjamin adanya kepastian hukum untuk memberi perlindungan 
kepada konsumen. Dari pengertian ini dapat diketahui bahwa 
perlindungan konsumen merupakan segala upaya yang dilakukan 
untuk melindungi konsumen sekaligus dapat meletakan konsumen 
dalam kedudukan yang seimbang dengan pelaku usaha.43 
Konsumen dalam Pasal 1 Ayat (2) UUPK disini yang dimaksudkan 
adalah “Pengguna Akhir (end user)” dari suatu produk yaitu setiap 
orang pemakaian barang dan/atau jasa yang tersedia dalam 
                                                          
43 Ibid., hlm.151 
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masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain 
maupun makhluk  hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan.44 
Pasal tersebut pada dasarnya memberikan landasan bagi perlindungan 
hukum konsumen di Indonesia, karena dalam ketentuan itu secara 
jelas dinyatakan bahwa menjadi hak setiap orang untuk memperoleh 
keamanan dan perlindungan.   
Payung hukum yang dijadikan perlindungan bagi konsumen dalam hal 
ini nasabah bank pengguna jasa elektronik ATM dalam penulisan ini 
yaitu Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 
Konsumen, sedangkan aturan perundang-undangan lainnya sebagai 
pendukung payung hukum yang sudah ada.   
Masalah kedudukan yang seimbang secara jelas dan tegas terdapat 
dalam Pasal 2 yang menyebutkan bahwa perlindungan konsumen 
berasaskan manfaat, keadilan, kesimbangan, keamanan, dan 
keselamatan konsumen serta kepastian hukum. Dengan berlakunya 
undang-undang tentang perlindungan konsumen,memberikan 
konsekuensi logis terhadap pelayanan jasa perbankan oleh karenanya 
bank dalam memberikan layanan kepada nasabah dituntut untuk:  
a. Beritikad baik dalam melakukan kegiatan usahanya  
b. Memberikan informasi yang benar dan jelas, dan jujur mengenai 
kondisi dan jaminan jasa yang diberikannya  
                                                          
44 Cellina Tri Siwi Kristiyanti. Hukum Perlindungan Konsumen, (Jakarta: Sinar Grafika,  
2008), hlm. 27 
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c. Memperlakukan atau melayani konsumen secara benar dan jujur 
serta tidak diskriminatif.  
d. Menjamin kegiatan usaha perbankannya berdasarkan ketentuan 
standard perbankan yang berlaku dan beberapa aspek lainnya.45 
Hak-hak konsumen untuk memperoleh keamanan, kenyamanan, 
dalam mengkonsumsi barang dan  jasa, serta hak untuk memperoleh 
ganti  rugi. Dalam Pasal 4 huruf a, Undang-Undang Perlindungan 
Konsumen menyebutkan tentang hak konsumen atas kenyamanan, 
keamanan dan keselamatan dalam mengkonsumsi barang dan/atau 
jasa. Menjadi tanggungjawab pihak bank sebagai penyedia jasa, 
bahkan bank akan memberikan yang terbaik dalam pelayanannya 
kepada nasabah dan konsumen pengguna berhak mendapatkan  
fasilitas terbaik terutama dalam hal ini, berkaitan dengan keamanan 
nasabah sendiri.  
Bank sebagai pelaku usaha berusaha mematuhinya dengan 
menerapkan sistem keamanan berlapis seperti yang telah dikemukan 
diatas, namun pengamanan yang ada sepertinya masih kurang, hingga 
menyebabkan terjadinya kerugian yang diderita oleh nasabah. 
Undang-undang telah berusaha sebaik mungkin mengatur tentang 
ketentuan-ketentuan yang melindungi kepentingan konsumen, namun  
faktor lain penyebab tidak dapat terwujudnya aturan diatas. Pasal ini 
                                                          
45 Dwi Ayu Astrini, Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank Pengguna Internet 
Banking Dari Ancaman Cybercrime…. ... ... ...,hlm. 152  
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merupakan bentuk perlindungan preventif, untuk mencegah terjadinya 
kerugian bagi konsumen. Diharapakan dengan mengetahui hak-
haknya konsumen tidak mudah tertipu dan mengalami kerugian terus-
menerus.46 
Pasal 4 huruf d, berisi tentang “hak untuk didengar pendapat dan 
keluhannya atas barang dan jasa yang digunakan”. Aturan ini 
memberikan kesempatan kepada nasabah selaku konsumen untuk 
dapat menyampaikan kekurangan-kekurangan dari pelayanan jasa 
transaksi elektronik ATM yang diberikan oleh bank. 
Pasal 4 huruf h,tentang hak konsumen untuk mendapatkan 
kompensasi atau ganti rugi bila barang atau jasa yang diterima tidak 
sesuai dengan perjanjian atau tidak sebagaimana mestinya jo pasal 19 
Ayat (1) dan Ayat (2) yang juga berisi tentang kewajiban pelaku usaha 
untuk memberikan ganti rugi. kedua pasal ini hanya dapat diterapkan 
jika memang telah terjadi wanprestasi (cedera janji) antara para pihak 
berdasarkan perjanjian yang telah disepakati bersama berdasarkan 
salah satu asas umum perjanjian, yakni asas kebebasan berkontrak 
Pasal 1338 KUHPer.   
Sedangkan dalam permasalahan ini, nasabah diharuskan 
menyetujui perjanjian baku yang dituangkan kedalam syarat dan 
ketentuan berlaku pada formulir aplikasi pengguna  jasa transaksi 
ATM, sehingga terdapat ketimpangan kedudukan antara para pihak. 
                                                          
46 Ibid., hlm.152 
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Nasabah tidak dapat mengajukan ketentuan apa yang menjadi 
keinginannya, sedangkan bank dapat mengajukan ketentuan apa yang 
menjadi keinginannya, termasuk ketentuan yang dapat merugikan 
nasabah.47 
3) Undang-undang Nomor 11 Tahun 2008 Tentang Informasi dan 
Transaksi Elektronik 
Salah satu bentuk implementasi dari yuridiksi untuk menetapkan 
hukum (yuridiction to enforce) terhadap tindak pidana siber 
berdasarkan hukum pidana Indonesia adalah salah satu pembentukan 
Undang-undang ITE. Undang-undang ITE merupakan Undang-
undang yang dibentuk khusus untuk mengatur berbagai aktivitas 
manusia dibidang teknologi informasi dan komunikasi termasuk 
beberapa tindak pidana yang dikategorikan tindak pidana siber. 
Namun demikian berdasarkan luas lingkup dan kategorisasi tindak 
pidana siber, disamping UU ITE peraturan perundang-undangan 
lainnya juga secara eksplisit atau implisit mengatur tindak pidana 
siber.48 
Undang-undang ITE juga mengatur bahwa sepanjang tidak ditentukan 
lain oleh Undang-undang tersendiri, setiap penyelenggara sistem 
elektronik wajib mengoperasikan sistem elektronik yang memenuhi 
persyaratan minimum sebagai berikut, yaitu :  
                                                          
47 Ibid., hlm. 153 
48 Sigid suseno. Yuridiksi Tindak Pidana Siber, (Bandung: Refika Aditama, 2012), hlm. 
165 
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a. Dapat menampilkan kembali informasi elektronik dan/atau 
dokumen elektronik secara utuh sesuai dengan masa retensi yang 
ditetapkan dengan peraturan perundang-undangan.  
b. Dapat melindungi ketersediaan, keutuhan, keotentikan, 
kerahasiaan dan keteraksesan informasi elektronik dalam 
penyelenggaran sistem elektronik tersebut. 
c. Dapat beroperasi sesuai dengan prosedur atau petunjuk dalam 
penyelenggaraan sistem elektronik.  
d. Dilengkapi dengan prosedur atau petunjuk yang diumumkan 
dengan bahasa, informasi atau simbol yang dapat dipahami oleh 
pihak yang bersangkutan dengan penyelenggaraan sistem 
elektronik.  
e. Memiliki mekanisme yang berkelanjutan untuk menjaga 
kebaruan, kejelasan dan bertanggung jawaban prosedur atau 
produk.49 
4) Undang-undang Nomor 36 Tahun 1999 Tentang Telekomunikasi 
Dalam hal perlindungan hukum atas data pribadi nasabah terdapat 
pada ketentuan Pasal 22 Undang-Undang Telekomunikasi yang 
menyatakan bahwa: “Setiap orang yang dilarang melakukan 
perbuatan  tanpa hak, dan  tidak sah, atau memanipulasi:  
a. Akses ke jaringan telekomunikasi,   
                                                          
49 Dwi Ayu Astrini, Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank Pengguna Internet 
Banking Dari Ancaman Cybercrime…. ... .... ... hlm. 154-155 
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b. Akses ke jasa telekomunikasi,   
c. Akses ke jaringan telekomunikasi khusus.”  
Ketentuan ini apabila dianalogikan pada masalah perlindungan 
data pribadi nasabah dalam penyelenggaraan layanan transaksi 
elektronik ATM terasa ada perbedaan dari objek data atau informasi 
yang dilindungi dimana ketentuan ini lebih menitikberatkan pada data 
yang ada dalam jaringan dan data yang  sedang ditransfer.50 
Ketentuan pidana terhadap para pihak yang melakukan pelanggaran 
atas ketentuan Pasal 22Undang-undang Telekomunikasi tersebut 
terdapat dalam Pasal 50 menyatakan bahwa: “Barang siapa yang 
melanggar ketentuan sebagaimana dimaksud dalam pasal 22, dipidana 
penjara paling lama 6 (enam) tahun dan atau denda paling banyak Rp. 
600.000.000,00 (enam ratus juta rupiah).”   
Beberapa ketentuan perundang-undangan diatasdapat diberlakukan 
pada berbagai macam kasus mengenai data pribadi nasabah dan hak 
nasabah apabila mengalami kerugian dalam layanan  jasa transaksi 
elektronik ATM namun hal tersebut tergantung kepada jenis 
kasusnya. Ketentuan perundang-undangan perbankan tidak dapat 
diberlakukan pada kasus (Typosquatting) yang merugikan nasabah, 
karena dalam hal ini keterangan atau data nasabah yang bocor tidak 
melibatkan pihak-pihak yang terkait dalam lembaga perbankan 
                                                          
50  Budi Agus Riswandi. Aspek Hukum Internet Banking. (Jakarta: Raja Grafindo Persada: 
2005), hlm. 223. 
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tersebut. Data nasabah yang sampai kepada pihak lain tersebut 
kekurang hati-hatian nasabah yang dimanfaatkan si pelaku tindak 
kejahatan dengan membuat situs plesetan yang hampir sama.51 
5) Dalam PBI Nomor 7/6/PBI/2005 Transparasi Informasi Produk Bank 
dan Pengguna Data Pribadi Nasabah diatur ketentuan yang mewajibkan 
bank untuk senantiasa memberikan informasi yang cukup kepada 
nasabah maupun calon nasabah mengenai produk-produk yang 
ditawarkan bank, baik produk yang diterbitkan oleh bank itu sendiri 
maupun produk lembaga keuangan lain yang dipasarkan melalui bank. 
PBI ini mempersyaratkan bahwa informasi yang disediakan untuk 
nasabah haruslah memenuhi kriteria-kriteria yang ditetapkan, antara 
lain mengungkapkan secara berimbang manfaat, risiko, danbiaya-biaya 
yang melekat pada suatu produk.  
Selain itu, dalam PBI ini diatur pula bahwa penyampaian informasi 
harus dilakukan dengan memenuhi standar tertentu, antara lain harus 
dapat dibaca secara jelas, tidak menyesatkan, dan mudah dimengerti. 
Pada bagian lainnya, PBI tersebut juga mengatur mengenai pembatasan 
penggunaan data pribadi nasabah hanyauntuk kepentingan internal 
bank.   
Pasal 2 PBI Nomor 7/6/PBI/2005 berisi tentang : 
                                                          
51 Dwi Ayu Astrini, Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank Pengguna Internet 
Banking Dari Ancaman Cybercrime…. ... .... ... hlm. 155-156 
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1) Bank wajib menerapkan transparansi informasi mengenai Produk 
Bank dan penggunaan Data Pribadi Nasabah.  
2) Dalam menerapkan transparansi informasi mengenai Produk Bank 
dan penggunaan Data Pribadi Nasabah sebagaimana dimaksud pada 
ayat (1), Bank wajib menetapkan kebijakan dan memiliki prosedur 
tertulis yang meliputi: 
a. transparansi informasi mengenai Produk Bank; dan  
b. transparansi penggunaan Data Pribadi Nasabah; 
3) Kebijakan dan prosedur sebagaimana dimaksud pada ayat (2) wajib 
diberlakukan di seluruh Kantor Bank. 
Pasal 4 PBI Nomor 7/6/PBI/2005 berisi tentang : 
1) Bank wajib menyediakan informasi tertulis dalam bahasa Indonesia 
secara lengkap dan jelas mengenai karakteristik setiap Produk Bank.  
2) Informasi sebagaimana dimaksud pada ayat (1) wajib disampaikan 
kepada Nasabah secara tertulis dan atau lisan.  
3) Dalam memberikan informasi sebagaimana dimaksud pada ayat (1) 
dan ayat (2), Bank dilarang memberikan informasi yang 
menyesatkan (mislead) dan atau tidak etis (misconduct). 
Pasal 9 PBI Nomor 7/6/PBI/2005 berisi tentang : 
1) Bank wajib meminta persetujuan tertulis dari Nasabah dalam hal 
Bank akan memberikan dan atau menyebarluaskan Data Pribadi 
Nasabah kepada Pihak Lain untuk tujuan komersial, kecuali 
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ditetapkan lain oleh peraturan perundang-undangan lain yang 
berlaku. 
2) Dalam permintaan persetujuan sebagaimana dimaksud pada ayat 
(1), Bank wajib terlebih dahulu menjelaskan tujuan dan konsekuensi 
dari pemberian dan atau penyebarluasan Data Pribadi Nasabah 
kepada Pihak Lain. 
Dari penerbitan PBI tersebut memiliki dua tujuan, yaitu untuk 
melindungi dan memberdayakan nasabah serta untuk meningkatkan 
aspek good Governance pada bank. Dari sisi perlindungan dan 
pemberdayaan nasabah, implementasi efektif dari PBI tersebut akan 
dapat meningkatkan pemahaman nasabah mengenai suatu produk 
sehingga nasabah akan memiliki bekal yang cukup untuk memutuskan 
apakah produk bank yang akan dimanfaatkannya sesuai dengan 
kebutuhan dan kemampuan keuangannya. Agar informasi yang 
diterima oleh nasabah tidak simpang siur dan terdapat kejelasan 
mengenai karakteristik produk bank yang sebenarnya,maka pemberian 
informasi tersebut diarahkan untuk memenuhi kriteria tertentu dan ter-
standarisasi.  
Oleh karena itu, diperlukan pengaturan yang secara spesifik dapat 
mengarahkan pemberian informasi yang lengkap, akurat, terkini, dan 
utuh. Selain itu, pembatasan penggunaan data pribadi nasabah akan 
meningkatkan rasa aman dan nyaman nasabah dalam berhubungan 
dengan bank karena untuk dapat memberikan data pribadi nasabah 
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kepada pihak lain untuk tujuan komersial bank harus terlebih dahulu 
meminta ijin kepada nasabah yang bersangkutan (kecuali ditetapkan 
lain oleh ketentuan perundang-undangan yang berlaku).   
 
B. Tinjauan Umum Bank 
1. Pengertian Bank 
Dalam dunia modern saat ini, perbankan memiliki peran yang sangat 
besar dalam memajukan perekonomian suatu negara. Hampir semua sektor 
yang berhubungan dengan kegiatan keuangan selalu membutuhkan jasa 
bank.Pengertian bank pada awalnya diartikan sebagai meja tempat 
menukar uang, yangkemudian berkembang menjadi tempat penyimpan 
uang dan seterusnya.Pengertian ini tidaklah salah, namun semakin 
modernnya perkembangan duniaperbankan, maka pengertian bankpun 
berubah pula. Secara sederhana bank dapat diartikan sebagai sebuah  
lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari 
masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta 
memberikan jasa-jasa bank lainnya.52 
Menurut Hermansyah, dalam bukunya, Hukum Perbankan Nasional 
Indonesia, mengatakan bahwa: Pada dasarnya bank adalah badan usaha 
yang menjalankan kegiatan untukmenghimpun dana dari masyarakat dan 
menyalurkannya kembali kepadapihak-pihak yang membutuhkan dalam 
                                                          
52  Kasmir. Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2002), hlm. 2 
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bentuk kredit dan/atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan 
taraf hidup rakyat banyak.53 
Definisi Bank menurut Pasal 1 ayat (2) Undang-Undang Perbankan 
yaitu:“Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 
dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam 
bentuk kredit dan/atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan 
taraf hidup rakyat banyak”. 
2. Fungsi dan Tujuan Bank 
a. Fungsi dan Tujuan Bank 
Fungsi dan tujuan bank dalam kehidupan ekonomi nasional bangsa 
Indonesiayaitu : 
1) Bank berfungsi sebagai “Financial Intermediary”dengan kegiatan  
usaha pokok menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat atau 
pemindahan dana masyarakat dari unit surplus kepada unit defisit 
atau pemindahan uang dari penabung kepada peminjam. 
Penghimpunan dan penyaluran dana masyarakat tersebut bertujuan 
menunjang sebagian tugas penyelenggaraan Negara. 
2) Bank bertujuan menunjang pelaksanaan pembagunan nasional 
dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi, 
dan stabilitas nasional ke arah peningkatan kesejahteraan rakyat 
banyak.54 
                                                          
53  Hermansyah. Hukum Perbankan Nasional Indonesia, (Jakarta: Kencana, 2006),hlm. 20 
54 Pasal 4 Undang-Undang Perbankan 
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3. Tinjauan tentang ATM  
a. Definisi ATM 
 Dalam dunia Perbankan ATM adalah, pelayanan merupakan faktor 
yang penting dalam menarik daya pikat nasabah. Nasabah pada 
umumnya akan memilih salah satu bank yang memiliki tingkat pelayanan 
yang baik dan memuaskan. Pelayanan yang diberikan oleh pihak bank 
kepada nasabah tidak hanya dari sisi pelayanan teller dan customer 
service saja tetapi harus dilihat dari segi penganekaragaman produk bank 
dalam peningkatan pelayanan ATM.  
 ATM (Automated Teller Machine), dalam bahasa Indonesia 
diartikan dengan “Anjungan Tunai Mandiri”. ATM adalah alat kasir 
otomatis tanpa orang, ditempatkan di dalam atau di luar pekarangan 
bank, yang sanggup mengeluarkan uang tunai dan menangani transaksi-
transaksi keuangan yang rutin. ATM ini merupakan mesin yang dapat 
melayani kebutuhan nasabah secara otomatis setiap saat (24 jam) dan 7 
hari dalam seminggu termasuk hari liburuntuk transaksi-transaksi rutin, 
seperti penyetoran, penarikan uang tunai, transfer antar rekening, dan 
pelunasan kredit. Lokasi ATM tersebar di tempat-tempat strategis.55
 Pada umumnya nasabah yang menggunakan fasilitas ATM akan 
dikenakan biaya administrasi pengelolaan rekening dan biaya bulanan 
                                                          
55 Kasmir. Dasar-Dasar Perbankan Edisi Revisi, (Jakarta: RajaGrafindo Persada, 2012), 
hlm. 207 
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kartu ATM. Biasanya besar biaya pengelolaan dan biaya bulanan kartu 
ATM diterapkan oleh masing-masing bank.  
 ATM dapat diletakkan dilobi sebuah lembaga, di dinding luar suatu 
lembaga deposito, atau dalam kompleksperumahan, pusat perbelanjaan, 
dan pabrik. Pemakaian ATM untuk transaksi-transaksi rutin 
membebaskan kasir untuk jasa-jasa yang lebih khusus dan dalam jangka 
panjang tentulah akan mengurangi biaya penyerahan jasa-jasa keuangan 
kepada konsumen. 
 Kartu ATM merupakan kartu plastik yang dilengkapi dengan 
magnetic stripe. Pada magneticstripe akan terekam secara elektronik 
nomor kartu ATM, nama pemilik kartu, dan informasi-informasi lainnya 
yang diperlukan oleh sistim komputer. 
 Pada dasarnya ATM adalah salah satu usaha bank dalam bentuk 
tabungan. Sekalipun dalam penarikan uang digunakan kartu, tetapi 
nasabah tidak harus memiliki jaminan apapun, sebab dalam penggunaan 
kartu ATM hanyalah ada penarikan uang tunai sebesar berapa jumlah 
uang direkening milik nasabah, dan bukan pemberian kredit.56 
 Dengan menggunakan sistem ATM, nasabah bank tidak perlu 
datang ke bank bersangkutan hanya untuk menarik dana dari rekening 
miliknya, tapi cukup dengan menggunakan kartu ATM, dan memberikan 
nomor identitas khusus di mesin ATM yang tersedia. Dengan begitu 
                                                          
56 Retnowulan Sutantio. Kapita Selekta Hukum Ekonomi dan Hukum Perbankan, (Seri 
Varia Yustisia 1, 1996), hlm. 11. 
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nasabah tidak perlu membawa uang  tunai dalam jumlah besar 
kemanapun ia pergi. Penggunaan ATM yang sangat praktis inilah yang 
menariknasabah untuk menggunakannya dalam melakukan aktifitasnya 
khususnya dalam hal perbankan.  
 ATM juga dapat dipergunakan untuk kemudahan-kemudahan 
lainnya, seperti fungsinya sebagai kartu debit belanja yaitu;  
Sebagai sarana pembayaran berbagai rekening (rekening listrik, rekening 
telepon, angsuran kredit), atau fungsi-fungsi lainnya yang 
diselenggarakan oleh masing-masing pihak bank. Ternyata dalam 
praktek penggunaannya, kartu ATM tidak lagi hanya sebagai kartu untuk 
layanan Transfer secara secara elektronik, tetapi juga telah berkembang 
menjadi kartu yang multiguna. 
 Dilihat dari pengertian ATM di atas ada 5 (lima) kepuasaan yang 
dapat dirasakan naasabah bila bertransaksi melalui ATM, yaitu : 
1. Kemudahan penggunaan jasa perbankab 
2. Keleluasaan waktu pelayanan 
3. Keamanan pelayanan 
4. Kecepatan dan ketepatan pelayanan 
5. Keanekaragaman jenis pelayanan 
 Di Indonesia ATM boleh dikatakan baru dikenal sekitar satu 
dasawarsa (sepuluh tahun) yang lalu, adapun latar pembentukan ATM ini 
dilakukan oleh sektor perbankan yang bertujuan : 
1. Untuk meningkatkan pelayanan 
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2. Untuk menunjang bisnis 
3. Untuk menghadapi teknologi informasi perbankan antar bank 
4. Kebutuhan masyarakat dan keterbatasan waktu 
5. Sebagai sarana promosi57 
b. Fungsi dan Manfaat ATM 
 Pada awalnya, penggunaan teknologi ATM dilakukan untuk 
membantu nasabah di dalam melakukan penarikan uang tunai dimana 
cabang bank tersebut tidak ada. Artinya, ada tidak ada fasilitas ATM, 
nasabah tetap membuka rekening pada suatu bank. 
 Tetapi kemajuan teknologi informasi perbankan, khususnya pada 
ATM telah mampu membalikkan postulat seperti itu, yaitu nasabah yang 
akan membuka rekening pada bank, pertama sekali akan selalu 
menanyakan masalah fasilitas ATM, bila tidak tersedia jangan harap 
nasabah akan membuka rekening. Kondisi seperti ini dapat digaris 
bawahi bahwa nasabah lebih perduli dengan ketersediaan ATM, 
dibandingkan perduli untuk buka rekening pada bank tersebut. Karena 
nasabah pasti akan mencari bank lain yang telah memiliki fasilitas ATM. 
 Secara umum fungsi ATM adalah agar dapat melakukan penarikan 
uang tubai, namun selain itu masih banyak fungsi ATM yang dapat 
mempermudah kepentingan nasabah dalam melakukan aktivitas 
perbankan, seperti : 
                                                          
57 Kasmir. Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, Edisi Keenam, (Jakarta: PT. Raja 
Grafindo Persada, 2007), hlm. 327 
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1. Informasi Saldo 
2. Pembayaran Umum: tagihan telepon, kartu kredit, listrik, air, 
handphone, dan uang kuliah 
3. Pembelian: tiket penerbangan, isi ulang pulsa 
4. Pemindah bukuan (open transfer) 
5. Pengubahan PIN 
 Selain itu manfaat yang dapat dirasakan oleh nasabah dari pelayanan 
ATM tersebut adalah : 
1. Melakukan pelayanan sendiri 
2. Dapat melakukan transaksi perbankan tunai maupun non tunai 
tanpa harus mendatangi kantor cabang yang dituju 
3. Dapat melakukan transaksi perbankan tanpa dibatasi waktu dan 
tempat, karena layanan ATM on-line selama 24 jam 
4. Tidak perlu menyimpan uang kas terlalu banyak sedangkan 
manfaat bagi pihak bank sendiri adalah : 
a) Kemampuan menarik nasabah baru yang lebih banyak untuk 
menabung dan meningkatkan pendapatan 
b) Mendorong nasabah agar lebih aktif menggunakan jasa 
perbankan 
c) Mengurangi antrian nasabah di kantor cabang 
d) Mampu membuka peluang munculnya produk dan jasa baru 
e) Sebagai media promosi 
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f) Mengoptimalisasi jaringan komunikasi yang ada.58 
c. Pembuktian Dalam Perjanjian Pengguna ATM  
 Penggunaan ATM sudah tidak baru lagi bagi masyarakat Indonesia. 
Namun hingga kini belum ada dasar hukum yang mengatur secara khusus 
mengenai ATM. Tidak adanya dasar hukum bagi pengguna ATM ini 
menimbulkan beberapa masalah, terutama dalam hal pembuktian. ATM 
yang merupakan transaksi yang bersifat   paperless documents ini sangat 
minim akan alat bukti bagi nasabah penggunanya, karena transaksi 
melalui ATM hanya menggunakan kartu ATM. Sedangkan sebagai bukti 
tulisannya hanya berupa balance statement atau receipt paper yang pada 
kenyataannya hanyalah secarik kertas kecil berisikan saldo rekening 
nasabah dan transaksi yang telah dilakukannya (debet. Transfer, dan lain-
lain) 
 Walaupun transaksi melalui ATM dicatat secara elektronik 
(electronic records) oleh institusi keuangan atau bank bersangkutan, 
namun bagi dunia pengadilan di Indonesia saat ini, electronic records 
belum menjadi salah satu alat bukti yang sah. Keabsahannya masih 
diragukan karena adanya kemungkinan manipulasi secara elektronik 
yang sangat mudah dilakukan, terutama bagi yang ahli dengan tidak 
meninggalkan indikasi apapun. 
                                                          
58Tigor Benget Friendly Marbun B, Perlindungan Hukum Bagi Nasabah Dalam 
Penggunaan Kartu ATM Ditinjau Dari Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang 
Perlindungan Konsumen (Studi Kasus Pada Bank BNI) , Jurnal. Progdi : Ilmu Hukum, 
Program Kekhususan: Hukum Ekonomi dan Bisnis, Fakultas Hukum, Universitas Atma jaya 
Yogyakarta, Kota Yogyakarta, 2014, hlm. 9 
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 Dalam kehidupan sehari-hari, hukum mengharuskan adanya suatu 
dokumentasi yang tertulis mengenai segala transaksi yang dilakukan oleh 
para pihak, dan juga mengharuskan agar dokumen tersebut 
ditandatangani oleh kedua belah pihak yang melakukan suatu perjanjian 
atau kesepakatan. Menurut kaidah hukum perjanjian, suatu perjanjian 
yangdibuat diantara para pihak terkait haruslah dibuat secara tertulis dan 
ditandatangani agar mempermudah pembuktian apabila terjadi sengketa 
mengenai perjanjian itu.59 
 Kalkulasi-kalkulasi atau analisa-analisa yang dibuat oleh komputer 
itu sendiri melalui pengaplikasian softwere dan penerimaan informasi 
dari device lain seperti jam yang di built-in langsung dalam komputer 
atau remote sender. Bukti ini dinamakan real evidence (bukti nyata). 
Kemudian ada dokumen-dokumen data yang diproduksi oleh komputer 
yang merupakan salinan dari informasi yang diberikan oleh orang lain 
kepada komputer. Bukti ini dinamakan hearsay evidence (bukti yang 
berupa kabar dari orang lain).60 
 Selanjutnya ada infomasi yang mengkombinasikan antara bukti 
nyata (real evidence) dengan informasi yang diberikan oleh manusia ke 
komputer dengan tujuan untuk membentuk sebuah data yang tergabung, 
yang dinamaan derived evidence. Contohnya adalah tabel dalam kolom 
harian sebuah statement bank karena tabel ini diperoleh dari real 
                                                          
59  Asril Sitompul. Hukum Internet, (Bandung, Citra Aditya Bakti, 2001), hlm. 88 
60 M. Arsyad Sanusi. E-Commece Hukum dan solusinya, (Bandung, Mizan, 2001),         hlm. 
97-98 
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evidence dan hearsayevidence. Bukti-bukti tersebut merupakan bukti 
khusus transaksi-trnsaksi elektronik.61 
 Membuktikan adalah meyakinkan hakim tentang kebenaran dalil 
atau dalil-dalil yang dikemukakan dalam suatu persengketaan. Hukum 
pembuktian merupakanbagian dari Hukum Acara. Berbeda dengan 
Hukum Pidana yang mencari kebenaran materil, dalam Hukum Perdata 
kebenaran formillah yang dicari.62 
 Dasar hukum transfer uang via bank dalam sistim perundang-
undangan Indonesia adalah:63 
1. Pasal 6 huruf e Undang-Undang Nomor 10 tahun 1998 tentang 
 Perbankan, yaitumemindahkan uang untuk kepentingan sendiri 
 maupun untuk kepentingan nasabah; 
2. Kitab Undang-Undang Hukum Perdata, khusus untuk perjanjian 
 antara nasabahpengirim transfer dengan bank, terdapat tiga 
 kemungkinan, yaitu: 
a. Perjanjian Pengiriman uang, yang merupakan perjanjian titipan 
barang dalamhal ini bank sebagai pihak penitip, vide pasal 1694 
sampai dengan pasal 1739 KUH Perdata. 
b. Perjanjian Pengiriman uang yang merupakan perjanjian untuk  
melakukan jasa tertentu oleh bank, vide pasal 1601 KUHPerdata; 
                                                          
61 M. Arsyad Sanusi. E-Commece Hukum dan solusinya, .... ... .... ... hlm. 99 
62 Subekti, Hukum Pembuktian, (Jakarta : Pradnya Paamita, 1985), hlm 7 
63 Munir Fuady. Hukum Perbankan Modern, (Bandung: PT. Citra Aditya Bakti, 2001), hlm. 
127-129. 
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c. Perjanjian Pengiriman uang sebagai perjanjian khusus yang tidak 
termasuk kedalam perjanjian bernama dalam KUHPerdata, 
sehingga hanya ketentuan perjanjian yang umum saja yang 
berlaku, yaitu mulai dari pasal 1233 sampai dengan pasal 1456 
KUHPerdata. Selebihnya berlaku ketentuan-ketentuan dalam 
perjanjian yang dibuat para pihak yang terkait, dan ketentuan-
ketentuan perbankan, baik syarat-syarat yang diatur oleh pihak 
bank itu sendiri maupun oleh peraturan yang dikeluarkan oleh 
pihak pemerintah. 
 Perjanjian ATM dibuat seperti perjanjian pembukaan rekening 
tabungan biasa,tapi dengan tambahan fasilitas kartu ATM. Perjanjian 
pembukaan rekening ini merupakan salah satu bentuk penghimpunan 
dana yang dilakukan bank untuk penerimaan simpanan dari masyarakat. 
Perjanjian yang ditandatangani nasabah bank tersebut tentunya sudah 
dalam bentuk perjanjian baku yang dibuat oleh pihak bank dan disetujui 
dengan ditandatangani oleh nasabah bank. Dalam perjanjian ATM ini, 
calon nasabah bank menyimpan identitasnya di bank yang bersangkutan 
dan menyimpan atau menyetor sejumlah uang yang menjadi saldo 
pertama calon nasabah tersebut. Perjanjian itu memuat syarat-syarat yang 
tidak diatur secara khusus oleh KUHPerdata.  
 Oleh karena itu, landasan hukum yang digunakan dalam perjanjian 
ATM ini masih menggunakan dasar atau landasan hukum perjanjian, 
sebagai mana diatur dalam Buku Ketiga KUHPerdata tentang perikatan. 
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 Adapun yang menjadi landasan hukum perjanjian ATM ini menurut 
KUHPerdata adalah:  
1. Pasal 1319 KUH Perdata, yang berbunyi:  
 “Semua perjanjian, baik yang mempunyai suatu nama khusus, 
 maupun yang tidak terkenal dengan  suatu nama tertentu, tunduk 
 pada peraturan-peraturan umum.  
2. Pasal 1320 KUHPerdata, yang berbunyi:  
 “untuk sahnya perjanjian-perjanjian diperlukan empat syarat:  
a. sepakat mereka yang mengikatkan dirinya;  
b. kecakapan untuk membuat suatu perikatan;  
c. suatu hal tertentu;  
d. suatu sebab yang halal.” 
3. Pasal 1338 ayat (1) KUH Perdata, yang berbunyi: 
“Semua perjanjian yang dibuat secara sah berlaku sebagai undang-
undang bagi mereka yang membuatnya.”  
 Perjanjian menerbitkan perikatan. Perjanjian merupakan sumber 
terpentingyang melahirkan suatu perikatan. Perikatan paling banyak 
diterbitkan oleh adanya suatu perjanjian, sumber lain yang 
melahirkan perikatan adalah undang-undang. Perikatan adalah suatu 
pengertian abstrak, sedangkan perjanjian adalah suatu hal yang 
konkrit atau suatu peristiwa tertentu. Suatu perjanjian juga 
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dinamakan persetujuan, karena dua pihak itu setuju melakukan 
sesuatu. Perjanjian dan persetujuan mempunyai arti yang sama.64 
 Dari perjanjian ATM yang dibuat antara bank dengan nasabahnya, 
yang menjadi masalah adalah bagaimana kedudukan dan perlindungan 
hukum bagi nasabah bank pengguna ATM bila terjadi salah satu dampak 
negatif yang telah disebutkan diatas, sementara perjanjian tersebut dibuat 
hanya oleh salah satu pihak, yaitu pihak bank. Kerugian yang diderita 
nasabah tentunya harus ada yang menanggung, dengan berdasarkan 
perjanjian yang dibuat antara bank dengan nasabah. 
 Dalam pasal-pasal yang lain dari Undang-Undang Perbankan tidak 
diatur secara khusus mengenai tanggungjawab bank atas kerugian yang 
mungkin diderita oleh nasabah banknya, khususnya nasabah bank 
pengguna ATM. Undang-Undang Nomor 8 tahun 1999 tentang 
Perlindungan Konsumen dapat dijadikan dasar perlindungan hukum bagi 
nasabah bank.  
 Dalam perjanjian, maksudnya dalam sengketa mengenai suatu 
perjanjian, bukti yang paling utama adalah bukti tulisan, baik itu dalam 
bentuk akte, atau bentuk tulisan lainnya, seperti misalnya perjanjian yang 
dibuat dalam bentuk tertulis itu sendiri. 
 
 
 
                                                          
64 Subekti. Hukum Pembuktian, (Jakarta: Pradnya Paramita, 1985), hlm. 1-3. 
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C. Kerangka Pikir 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keterangan : 
 Perlindungan hukum sebagai mewujudkan pemberdayaan dan perlindungan 
konsumen pengguna ATM atau nasabah dengan pertimbangan dengan adanya 
UU. Aspek dalam mediasi perbankan, merupakan upaya untuk memberikan 
perlindungan kepada nasabah adalah transparasi informasi mengenai bank, 
pengaduan nasabah, mediasi perbankan. Merupakan upaya untuk memberikan 
perlindungan kepada nasabah debitur karena dalam penelitian ini penulis lebih 
mengkhususkan dalam perlindungan nasabah pengguna ATM yang merupakan 
Perlindungan Hukum bagi nasabah 
UU No. 10 Tahun 1998 tentang Perbankan, UU No. 8 
Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen, UU No. 11 
Tahun 2008 tentang ITE, UU No. 36 Tahun 1999 tentang 
telekomunikasi 
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salah satu produk perbankan berdasarkan UUPK dan peraturan perundang-
undangan lainnya. 
 Antara bank dan nasabah terdapat hubungan hukum yaitu adanya suatu 
perjanjian. Dalam hal ini hubungan hukum antara Bank dengan nasabah 
pengguna transaksi elektronik khususnya ATM yaitu adanya suatu perjanjian 
transaksi penyimpanan dana nasabah oleh bank. Dengan adanya hubungan 
hukum ini maka timbulah akibat hukum terhadap Bank dan nasabah transaksi 
elektronik ATM. Nasabah pengguna ATM tersebut memiliki hak dan 
kewajiban yang harus dipenuhi,sedangkan bank bertanggungjawab terhadap 
dana simpanan nasabah di ATM. Bank bertanggungjawab terhadap kehilangan 
dana simpanan milik nasabah maupun kasus tindak pidana khususnya 
berhubungan dengan pengguna ATM, yang diakibatkan dari kelalaian dan 
kesalahan pada sistem bank. 
 Apabila pihak bank telah melaksanakan ketentuan yang diamanatkan oleh 
PBI mengenai transparasi produk bank terhadap produk yang ditawarkan 
(ATM) dan memberikan edukasi terlebih dahulu mengenai resiko-resiko yang 
mungkin timbul dalam pelaksanaan ATM. Namun dalam praktenya bank 
dinilai kurang memberikan informasi tersebut, kebanyakan malah 
memberikan“iming-iming”tentang produk yang ditawarkan, perlindungan 
nasabah untuk melakukan upaya penyelesaian sengketa dalam tahap 
pengaduan nasabah, dan apabila tidak memberikan hasil yang memuaskan 
penyelesaian dapat melalui mediasi.   
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BAB III 
PERLINDUNGAN HUKUM BAGI NASABAH PENGGUNA ATM DAN 
TANGGUNGJAWAB PIHAK BANK SERTA PENYELESAIANNYA 
DITINJAU DARI PERUNDANG-UNDANGAN 
 
A. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN BTN 
Setelah dilakukan penelitian mengenai perlindungan nasabah pengguna 
transaksi elektronik ATM Ditinjau dari UUPK dan Peraturan undang undang 
lainnya pada PT. Bank Bank Tabungan Negara (BTN) Cabang Surakarta 
(Persero)Tbk yang terletak di Jalan Slamet Riyadi Nomor 282 Surakarta 57141 
Jawa Tengah, nomor telepon (0271) 726930, Call Center Bank BTN : 1500 
286, Email Contact Center : btncontactcenter@btn.co.id, maka dapat disajikan 
hasil penelitian sebagai berikut : 
1. Sejarah Berdirinya PT Bank Tabungan Negara (BTN) 
 BTN lahir pada masa yang cukup sulit. Lahirnya BTN juga 
mempunyai sejarah yang cukup panjang dalam memperjuangkan 
keberadaannya. Perjuangan BTN telah dimulai sejak Belanda 
menginjakkan kakinya pertama kali di Indonesia. Puncak dari perjuangan 
itu adalah pada tahun 1897, dimana pada saat itu dikenal sebagai masa 
keramat. Para pelaku dalam pengembangan BTN pada saat itu yakin 
bahwa tahun itulah sebagai puncak daripada cikal bakal pendirian BTN. 
Hal ini didasari oleh adanya Koninklijk Besluit No. 27 di Hindia Belanda 
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atau dalam istilah Indonesia istilah ini lebih familiar dikenal dengan nama 
surat keputusan yang menyatakan adanya pendirian Postpaarbank. 
 Postpaarbank ini berkedudukan di Batavia, yang saat ini lebih 
dikenal masyarakat dengan nama Jakarta sebagai ibu kota Indonesia. 
Pendirian Postpaarbank tersebut mempunyai tujuan antara lain untuk 
mendidik masyarakat pada saat itu agar gemar menabung. Sekaligus 
melalui pendirian Postpaarbank ini mulailah diperkenalkan lembaga 
perbankan secara luas, meskipun tentunya sistem perbankan yang ada pada 
saat itu tidak sama dan jauh dari sempurna bila dibandingkan dengan 
sistem perbankan saat ini. 
 Postpaarbank merupakan nama pertama kali bagi BTN yang 
diberikan oleh pemerintah Hindia Belanda kepada Indonesia pada saat itu. 
Postpaarbank yang mempunyai tugas utama untuk mengajak masyarakat 
Indonesia gemar menabung dalam perjalanannya tampak jelas berupaya 
secara sungguh-gungguh untuk mewujudkan tugas tersebut. Sebelum 
masuknya Postpaarbank di Indonesia, masyarakat Indonesia termasuk 
pada kelompok masyarakat yang tidak gemar menabung. Bahkan tradisi 
yang ada pada saat itu adalah adanya kebiasaan untuk menyimpan uang 
didalam rumah yang pada umumnya disimpan dibawah bantal. 
 Setelah kemerdekaan berhasil diraih, Tyokin Kyoku diambil alih 
pemerintah Indonesia. Namanya diubah menjadi Kantot Tabungan Pos 
atau disingkat KTP. Pembentukan KTP pada saat itu diprakarsai oleh 
Darmosoetanto selaku direktur pertama KTP. KTP mempunyai peran yang 
65 
 
 
sangat besar. Peran yang sangat berarti pada saat itu adalah adanya tugas 
KTP dalam pengerjaan penukaran uang Jepang dengan Oeang Republik 
Indonesia (ORI). Sejarah telah mencatat bahwa pada masa pendudukan 
Jepang, peredaran uang yang ada saat itu ditarik dan diganti dengan uang 
Jepang. Maka begitu Indonesia merdeka, melalui KTP itulah uang Jepang 
yang masih beredar kemudian ditarik dan diganti dengan uang Indonesia. 
 Banmyak kejadian bernilai sejarah sejak tahun 1950 tetapi yang 
substantif bagi sejarah Bank Tabungan Negara adalah dikeluarkannya UU 
darurat No. 9 Tahun 1941 tanggal 9 Februari 1950 yang mengubah nama 
Postpaarbankin Indonesia berdasarkan staatblat No. 295 tahun 1941 
menjadi BANK TABUNGAN POS dan memindahkan induk kementrian 
dari Kementrian Perhubungan ke Kementrian keuangan dibawah Menteri 
Urusan Bank Sentral. Pada 9 Februari 1950, Bank Tabungan Pos 
dibekukan dan selanjutnya dibentuklah Bank Tabungan Negara (BTN) 
didasarkan pada PERPU No. 4 tahun 1963 tangal 22 Juni 1963 yang 
kemudian dikuatkan dengan UU No. 2 tahun 1964 tanggal 25 Mei 1964. 
Selanjutnya, tanggal tersebut diperingati sebagai kelahiran Bank BTN. 
 Penegasan BANK TABUNGAN NEGARA sebagai Bank milik 
Negara ditetapkan dengan UU No. 20 tahun 1968 yang sebelumnya BANK 
TABUNGAN NEGARA menjadi BNI unit V sejak tahun 1964. Bentuh 
hukum Bank Tabungan Negara mengalami perubahan lagi pada tahun 
1992, yaitu dengan dikeluarkannya PP No. 24 Tahun 1992 yang 
merupakan pelaksanaan dari UU No. 7 tahun 1992 bentuk badan hukum 
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Bank Tabungan Negara berubah menjadi perusahaan Perseroan. Sejak itu 
nama Bank Tabungan Negara menjadi PT BANK TABUNGAN 
NEGARA (PERSERO).65 
2. Sejarah Berdirinya PT Bank Tabungan Negara (BTN) Cabang 
Surakarta  
 Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk  Kantor Cabang Surakarta 
merupakan perpanjangan kantor pusat, dimana PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang Surakarta pertama kali berdiri pada 
tahun 1990 yang merupakan pecahan dari Bank Tabungan Negara Kantor 
Cabang Yogyakarta. Pertimbangan pembukuan Kantor Cabang karena 
dinilai mempunyai potensi pertumbuhan ekonomi yang cukup baik. Sejak 
tahun 1990 Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Surakarta mengalami 
perpindahan sebanyak tiga kali. 
 Pada tahun 1990 pertama kali PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 
Tbk  Kantor Cabang Surakarta didirikan bertempat di Jalan Slamet Riyadi 
No. 282, pada waktu itu status lokasi masih berstatus sewa. Kemudian 
tahun 1993 mengalami perpindahan kantor yaitu di Ruko Beteng Plasa 
blok A 11-12, Jl. Kapten Mulyadi yang pada waktu itu masih bersifat sewa. 
Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang Surakarta bertahan 
di Ruko Beteng Plasa sampai dengan November 1997. 
 Akhirnya pada tahun 1997 PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 
Tbk Kantor Cabang Surakarta mempunyai gedung sendiri, yaitu di Jalan 
                                                          
65 Diakses 17 Juli 2018, https://www.btn.co.id. 
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Slamet Riyadi No. 282 Surakarta, 57141, Telepon: (0271) 726930, Fax: 
(0271) 726931, email: kc.solo@btn.co.id.Kepindahan kantor pusat pada 
bulan Desember yang langsung digunakan sebagai aktivitas Bank 
Tabungan Negara Surakarta hingga hari ini.66 
3. Visi dan Misi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
1) Visi 
 Terdepan dan terpercaya dalam memfasilitasi sektor perumahan dan 
jasa layanan keuangan keluarga.  
2) Misi 
a) Menyediakan produk dan jasa yang inovatif serta layanan unggul 
yang fokus pada pembiayaan perumahan dan tabungan.  
b) Mengembangkan human capital  yang berkualitas dan memiliki 
integritas tinggi, serta penerpan Good Corporate Governance dan 
Compliance.  
c) Meningkatkan keunggulan kompetitif melalui Teknologi 
Informasi terkini.  
d) Memedulikan kepentingan masyarakat dan lingkungan. 
4. Keadaan Fisik dan Operasional Bank Tabungan Negara Cabang Solo 
 PT Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Solo beralamat di Jl. 
Slamet Riyadi No. 282, Surakarta, Solo 57141, telepon (0271) 726930, fax 
(0271) 726931, 226939, email btn-solo@slo.meganet.id. Bank Tabungan 
                                                          
66 Diakses 17 Juli 2018, Pukul 23. 15 WIB, http://www.btn.co.id/ 
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Negara Kantor Cabang Solo mempunyai luas tanah =300 m2, luas tanah 
=800 m2 dan terdiri dari 3 lantai. 
 Lantai 1 terdiri dari ruang kerja Customer Service, Teller Service 
dan Processing, ruang Accounting and Control Unit, ruang Selling Officer, 
ruang Komputer dan ruang Section Head. Lantai 2 terdiri dari ruang 
Branch Manager, ruang rapat, ruang sekretaris, Loan Service, ruang Loan 
Administration, ruang General Branch Administration dan Mushola. 
Lantai 3 terdiri dari ruang kerja Ruang Loan Recovery, aula, ruang 
dokumen, dan gudang ATK. PT Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Solo memiliki 5 kantor pelayanan yaitu Kantor Cabang 
Pembantu Kentingan, Kantor Cabang Pembantu Mojosongo, Kantor 
Cabang Pembantu Palur, Kantor Cabang Pembantu Klaten, Kantor Cabang 
Pembantu Sukoharjo. 
5. Nilai Dasar, Etika Pegawai, Pedoman Pegawai 
a. Nilai Dasar Bank BTN Surakarta 
 Nilai dasar yang dianut oleh PT Bank Tabungan Negara (Persero) 
Tbk. Kacab Solo untuk mewujudkan dan melakukan misi bank 
tersebut sebagai berikut : 
1) Sebagai orang yang beriman dab bertaqwa pegawai BTN taat 
melaksanakandan mengamalkan ajaran agamanya masing-
masing secara khusuk. 
2) Pegawai BTN selalu berusaha menimba ilmu guna meningkatkan 
pengetahuan dan ketrampilan demi kemajuan BTN 
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3) Pegawai BTN mengutamakan kerjasama dalam melaksanakan 
tugas untuk mencapai tujuan Bank BTN dengan kinerja yang 
terbaik 
4) Pegawai BTN selalu memberikan yang terbaik secara iklas bagi 
Bank BTN dan semua stakeholder sebagai perwujudan dari 
pengabdian yang didasari oleh semangat kesediaan berkorban 
tanpa pamrih pribadi 
5) Pegawai BTN selalu bekerja secara profesional yang kompeten 
dalam bidang tugasnya. 
b. Etika Pegawai Bank BTN Surakarta 
Etika setiap pegawai yang harus dimiliki pegawai Bank BTN supaya 
nasabah mendapat pelayanan terbaik adalah sebagai berikut : 
1) Patuh dan taan pada ketentuan dan perundang-undangan yang 
berlaku 
2) Melakukan pencatatan yang benar mengenai segala transaksi 
yang berkaitan dengan kegiatan Bank BTN 
3) Menghindari diri dari persaingan yang tidak sehat 
4) Tidak menyalahgunakan wewenang untuk kegiatan pribadi 
5) Menghindari diri dari keterlibatannya dalam pengambilan 
keputusan dalam hal yang terdapat pertentangan kepentingan 
6) Menjaga kerahasiaan nasabah dan Bank BTN 
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7) Mmemperhitungkan dampak yang merugikan dari setiap 
kebijakan yang diterapkan Bank BTN terhadap keadaan sosial, 
ekonomi, dan lingkungan 
8) Tidak menerima hadiah atau imbalan yang memperkaya diri 
sendiri maupun keluarganya 
9) Tidak melakukan perbuatan tercela yang dapat merugikan crita 
profesinya.  
c. Pedoman Pegawai Bank BTN Surakarta 
Pedoman pegawai yang harus di miliki oleh semua pegawai Bank 
BTN adalah sebagai berikut : 
1) Kita layani secara IKHLAS, SOPAN dan SANTUN semua 
langganan Bank BTN dengan SENYUM, SALAM, dan SAPA 
2) Dalam menunaikan tgas kita pedoman 3 JANGAN : 
a) Jangan TERLAMBAT atau MENUNDA pekerjaan 
b) Jangan membuat KESALAHAN 
c) Jangan MENERIMA apalagi MEMINTA atau MENGAMBIL 
sesuatu yang buhkan haknya 
3) Kita laksanakan semua tugas dengan baik secara 
PROFESIONAL supaya Bank BTN MAJU, BERKEMBANG, 
SOLID dan SEHAT sehingga KESEJAHTERAAN pegawai dan 
keluarga MENINGKAT. 
6. Struktur Organisasi PT. BTN (Persero) Tbk Cabang Surakarta 
Gambar 1.1 
Struktur Organisasi 
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PT. BTN Kantor Cabang Surakarta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 Keterangan Struktur Organisasi PT. BTN (Persero) Tbk Cabang Surakarta: 
a. Branch Manager (Kepala Cabang), dengan fungsi : 
1) Pengembangan Bisnis Cabang 
a) Mengelola hubungan dengan nasabah prima,   
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b) Menyiapkan rencana bisnis untuk cabang,  
c) Membimbing kampanye promosi dan upaya-upaya pemasaran. 
2) Perencanaan dan Penyusunan Kebijakan 
a) Menyusun kebijakan cabang sesuai petunjuk kantor pusat,  
b) Menetapkan strategi kinerja untuk seluruh unit cabang,  
c) Membuat perencanaan sumber daya manusia. 
3) Pengawasan dan Persetujuan Transaksi Bisnis Cabang 
a) Mengambil kepentingan bisnis,  
b) Memberikan persetujuan terhadap transaksi yang tidak lazim,  
c) Memotivasi bawahan dan pekerjaan. 
b. Accounting and Control, Section Head (Kepala seksi Akuntansi dan 
kontrol), dengan fungsi : 
1) Pembukuan dan Kontrol (Bookkeeping and Control) 
a) Kontrol dan transaksi harian,   
b) Mengelola buku besar cabang,  
c) Mengelola pembukuan transaksi,   
d) pembuatan jurnal transaksi,  
e) Melakukan pencocokan transaksi.   
2) Pelaporan (Financial Reporting) 
a) Membuat laporan cabang,  
b) Sistem informasi cabang,  
c) Mengadministrasi pelaporan cabang. 
c. Operation, Section Head  (Kepala seksi Operasional), dengan fungsi: 
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1) Administrasi Umum Cabang  (General Branch Administration) 
a) Administrasi kepegawaian,  
b) Pengelolaan logistic,  
c) Menjaga keamanan,  
d) Mengelola anggaran cabang,  
e) Kesekretariatan,  
f) Mengelola keamanan. 
2) Pemrosesan transaksi (Transaction Processing) 
a) Melakukan proses kliring,  
b) Memproses transaksi angsuran kredit,  
c) Mengadministrasikan transaksi tabungan kantor pos,   
d) Melakukan proses transaksi Kolektif KPR,  
e) Melakukan proses On-line time melalui RTGS, 
f) Melakukan pemrosesan transaksi pemindah  bukuan non tunai,   
g) Memelihara transaksi cabang,  
h) Pembuatan laporan. 
3) FAO (fund Administration Officer) - DAO (Debt Administration 
Officer) 
a) Administrasi transaksi loket cabang,  
b) Administrasi pembiayaan dan administrasi pinjaman (hutang),   
c) Melaksanakan penjualan keluar. 
4) Administrasi Kredit (Loan Administration) 
a) On the Spot (OTS),   
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b) Appraise (taksasi),  
c) Laporan pemeriksaan akhir (LPA),   
d) Dokumentasi kredit,  
e) Maintenance pelaksanaan kredit. 
d. Ritel Service, Section Head (Kepala Seksi Pelayanan Ritel), dengan 
fungsi : 
1) Layanan Kredit (Loan Service) 
a) Memberikan pelayanan nasabah, berupa cetak RIC, info kredit, 
klaim,  
b) Memproses permohonan kredit,   
c) Menganalisa permohonan kredit, 
d) Menyelenggarakan realisasi kredit,   
e) Memproses pelunasan kredit. 
2) Layanan Nasabah (Customer Service) 
a) Memberikan pelayanan tabungan loket cabang,   
b) Memberikan pelayanan tabungan kantor pos,   
c) Melayani proses pembukuan rekening rupiah dan valas,  
d) Melayani proses penutupan dan perpanjangan rekening rupiah 
dan valas,  
e) Pelayanan nasabah lainnya,  
f) Administrasi transaksi loket cabang,   
g) Melaksanakan penjualan keluar. 
3) Layanan Teller (Teller Service) 
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a) Melayani  setoran  tunai  angsuran  kredit  kepemilikan  rumah 
cabang sendiri dan cabang lain,  
b) Melayani penabungan dan penarikan uang tunai,   
c) Melayani setoran dan pembayaran deposito,  
d) Mengelola proses kas cabang,  
e) Melayani kebutuhan nasabah lainnya,  
f) Menerima transaksi penyempitan uang tunai,   
g) Melakukan penjualan dana keluar,  
h) Memelihara rekening saldo. 
4) Supervisor Collection and Work Out (Supervisi  Pembinaan  dan 
Penyelamatan Kredit), dengan fungsi :   
a) Pembinaan dan Penyelamatan kredit,   
b) Penyelesaian kredit,  
c) Pemeliharaan rekening. 
7.  Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Sudjatmiko salah satu 
staf dan dengan Teller Service, Melati Eka Azharini, tanggal 16 Juli 2018 
di Bank BTN, PT bank Tabungan Negara mempunyai tiga jenis produk 
untuk usaha menghimpun dana dari masyarakat, yaitu: Tabungan, 
Deposito dan Giro.67 Adapun produk-produk BTN tersebut adalah sebagai 
berikut : 
a. Tabungan Batara 
                                                          
67 Wawancara dengan Pak Sudjatmiko Pegawai Staff, dan Teller Service, Melati Eka 
Azharini.tanggal 16 Juli 2018 Pukul 16. 21 WIB. 
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Merupakan tabungan multiguna yang penyetoran dan penarikannya 
dapat dilakukan di semua kantor cabang (secara online real time) 
Fasilitas dan keuntungan : 
1) Mendapat kartu ATM Batara dan dapat bertransaksi di seluruh 
ATM BTN, ATM Bank Pemerintah lainnya yang berlogo Link. 
2) Penarikan/penyetoran di semua kantor cabang (on line realtime 
system) 
3) Dapat digunakan sebagai kartu kredit 
4) Bbunga bersaing 
5) Fasilitas rekening bersama (joint account) 
6) Fasilitas auto debit untuk pembayaran KPR, PLN, Telkom,dan 
tagihan telepon seluler. 
7) Fasilitas auto transfer/transfer antar rekening 
8) Fasilitas asuransi jiwa bebas premi untuk penabung perorangan 
9) Dapat dijadikan jaminan kredit 
Persyaratan : 
1) Penabung perorangan atau lembaga 
2) Berlaku untuk Warga Negara Indonesia atau Warga Negara 
Asing 
3) Fotocopy Kartu Tanda Penduduk (KTP) atau KITAS/Paspor 
untuk WNA 
4) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening 
b. Tabungan e Batara Pos 
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Merupakan tabungan dimana pembukaan tabungan tersebut dapat 
dilaksanakan di loket Kantor pos online, sedangkan untuk bertransaksi 
dapat dilakukan di seluruh loket kantor pos online dan seluruh outlet 
Bank BTN. 
Fasilitas dan keuntungan : 
1) Mendapat bunga yang dihitung secara harian 
2) Dapat digunakan untuk pembayaran berbagai tagihan seperrti: 
angsuran KPR, Telkom, PLN, Handphone pasca bayar, 
pembelian pulsa isi ulang 
3) Dapat bertransaksi di seluruh loket kantor pos online dan seluruh 
outlet bank BTN 
Persyaratan : 
1) Perorangan ataupun lembaga/ perusahaan 
2) Berlaku untuk WNI 
3) Melampirkan fotocopy KTP atau identitas lainnya 
4) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening 
5) Pembukaan tabungan dilakukan di loket kantor pos online 
c. Tabungan Batara Prima 
Tabungan dimana penyetoran dan penarikan dapat dilakukan di semua 
cabang (secara online real time) dengan setoran minimal Rp. 
2.000.000,00 untuk perorangan dan Rp 5.000.000,00 untuk lembaga. 
Fasilitas dan keuntungan : 
1) Bunga bersaing 
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2) Fasilitas rekening bersama (joint account) 
3) Memperoleh bonus bunga apabila tidak menarik dana selama 2 
bulan 
4) Memperoleh fasilitas reward  yang dapat ditukarkan dengan 
hadiah langsung 
5) Memperleh asuransi jiwa bebas premi untuk penabung 
perorangan 
Persyaratan : 
1) Penabung perorangan atau lembaga 
2) Melampirkan fotocopy KTP atau identitas lainnya 
3) Setoran awal minimal untuk perorangan Rp 2.000.000,00 dan 
untuk lembaga minimal Rp 5.000.000,00 
4) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening 
d. Tabungan Haji Nawaitu 
Tabungan yang digunakan untuk mempersiapkan keberangkatan haji 
nasabah. 
Fasilitas dan keuntungan : 
1) Memperoleh nomor alokasi porsi keberangkatan ibadah haji 
(selama quota masih tersisa) 
2) Penarikan dan penyetooran dapat dilakukan di seluruh loket bank 
BTN 
3) Dapat dibuka di loket Bank BTN yang terhubung dengan 
Siskohat Departemen Agama 
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Persyaratan : 
1) Penabung perorangan 
2) Berlaku untuk WNI 
3) Melampirkan fotocopy KTP atau identitas lainnya 
4) Setoran awal minimal Rp 1.000.000,00 
5) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening  
6) Pembukaan rekening dilakukan di loket Bank BTN yang 
terhubung dengan Siskohat. 
e. Sertifikat Deposito 
Fasiilitas dan keuntungan : 
1) Dapat diperjualbelikan dan dipindahtangankan dengan cara 
penyerahan 
2) Bunga dibayar dimuka 
3) Dapat dibuka di kantor pusat maupun kantor cabang Bank BTN 
Persyaratan : 
1) Perorangan atau lembaga 
2) Dikeluarkan atas unjuk (tanpa nama) 
3) Denominasi sekurang-kurangnya Rp 5.000.000,00 
f. Giro 
Merupakan sarana penyimpanan uang yang aman dan terpercaya guna 
menunjang aktivitas kebutuhan keluarga/pribadi/usaha dalam 
pembayaran dan penerimaan. 
Fasilitas dan keuntungan : 
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1) Mendapat jasa giro yang menarik 
2) Dapat dibuka dalam mata uang rupiah dan valas 
Persyaratan : 
1) Untuk giro valas dapat dibuka di seluruh Kantor Cabang Devisa  
2) Perorangan 
a. Umur minimal 18 tahun/sudah dewasa menurut hukum 
b. ‘Fotocopy kartu identitas diri : KTP/SIM/Paspor 
c. Tidak termasuk dalam daftar hitam BI 
d. Surat Referensi 
e. Nmor Pokok Wajib Pajak (NPWP) 
3) Perusahaan /Lembaga 
a. Fotocpy Akte Pendirian Perusahaan/Anggaran Dasar dan Iin 
Usaha 
b. Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) 
c. Surat kuasa khusus untuk bertindak atas nama perusahaan 
d. Cap perusahaan 
e. Surat Referensi 
f. Tidak termasuk dalam daftar hitanm BI  
4) Setoran Awal minimal : 
a. Perorangan : Rp 500.000,00 
b. Lembaga : Rp 1.000.000,00 
g. Deposito Berjangka 
Fasilitas dan keuntungan : 
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1) Dapat dijadikan sebagai jaminan kredit 
2) Bunga deposito dapat dikapitalisasikan ke dalam nilai pokok 
3) Bunga deposito dapat dipindahbukukan untuk pembayaran 
angsuran umum, rekening listrik, telepon dan air 
4) Jangka waktu penempatan bervariasi mulai dari 1,3,6,12, hingga 
24 bulan 
5) Bunga menarik 
6) Dapat dibuka dalam mata uang rupiah dan valuta asing 
Persyaratan : 
1) Khusus untuk deposito valuta asing dapat dibuka di seluruh 
kantor cabang devisa 
2) Dapat dibuka atas nama peroranagn atau perusahaan /lembaga 
3) Berlaku bagi WNI maupun WNA 
4) Penempatan minimal : 
a. Perorangan : Rp 1.000.000,00 
b. Lembaga : Rp 5.000.000,00. 
B. PERLINDUNGAN HUKUM DAN TANGGUNGJAWAB BANK BTN 
SOLO TERHADAP NASABAH 
1. SOP Dan Persyaratan Pembukaan rekening ATM 
1) Persyaratan pembukaan rekening Bank BTN SOLO 
a) Memiliki identitas diri berupa KTP/SIM/Paspor serta NPWP 
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b) Memiliki pendapatan/uang untuk melakukan setoran awal 
(jumlah berbeda untuk setiap bank) sesuai aturan yang ditetapkan 
bank 
c) Membayar biaya yang telah ditentukan oleh pihak bank 
d) Tanda tangan sesuai kartu identitas 
2) Prosedur Pembukaan rekening Bank solo 
a) Datang langsung ke Bank yang diinginkan  
b) Mengantri di Customer service. 
c) Mengisi form pembukaan rekening baru sesuai tabungan yang 
diinginkan serta menandatanganinya 
d) Siapkan uang untuk melakukan setoran awal minimal 200.000,- 
bisa kurang tergantung Bank mana yang dipilih. 
e) Menerima buku tabungan dan melakukan tanda tangan pada buku 
tabungan tersebut 
f) Menerima perubahan pin sesuai dengan keinginan anda setelah 
beberapa jam mendapatkan ATM/bisa langsung merubah pin 
tergantung Bank yang dipilih. 
g) Selesai. 
1. SOP Penyelesaian Pengaduan Nasabah Bank BTN Solo 
Di dalam melaksanakan kegiatan usaha jasa perbankan, bank kadangkala 
tidak selalu dapat memenuhi harapan nasabah. Bila hal ini terjadi, bisa 
menimbulkan ketidakpuasan dan keluhan dari Nasabah.  
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Keluhan tersebut dapat diajukan ke bank dan bank akan berupaya untuk 
memberikan solusi yang terbaik.68 
Cara menyampaikan pengaduan ke Bank BTN Solo sebagai berikut: 
1) Secara Lisan 
a. Melalui telepon, termasuk Call Center (Pelayanan 24 jam) yang 
disediakan oleh bank 
b. Datang ke cabang bank terdekat 
2) Secara tertulis 
a. Menyampaikan surat resmi yang ditujukan kepada Bank, dengan 
cara diantar langsung, dikirim melalui facsimile, atau melalui pos 
ke bank. 
b. Melalui e-mail atau website bank 
c. Pengaduan secara tertulis wajib dilengkapi fotokopi identitas dan 
dokumen pendukung lainnya seperti: 
a) Bukti setoran atau penarikan 
b) Bukti transfer 
c) Rekening koran, dan atau 
d) Dokumen lainnya yang berkaitan dengan transaksi yang 
dilakukan dan atau pengaduan yang akan disampaikan. 
3) Perwakilan Nasabah 
                                                          
68 Wawancara dengan Teller Service, Anita Septianingtyas, dan Dwihatmo Ari Sumasto, 
Kepala Cabang,  tanggal 17 Juli 2018 Jam. 16.56 WIB 
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Apabila pengaduan diajukan olh Perwakilan Nasabah, maka selain 
dokumen diatas juga diserahkan dokumen lainnya yaitu : 
a. Fotokopi bukti identitas nasabah dan Perwakilan nasabah  
b. Surat Kuasa dari nasabah kepada Perwakilan nasabah yang 
menyatakan bahwa nasabah memberikan kewenangan bertindak 
untuk dan atas nama nasabah 
c. Jika Perwakilan nasabah adalah lembaga atau badan hukum maka 
harus dilampiri dengan dokumen yang menyatakan dari pihak 
yang berwenang untuk mewakili lembaga atau badan hukum 
tersebut  
Penerimaan Pengaduan oleh Bank BTN Solo 
1. Bank menerima setiap pengaduan yang diajukan oleh nasabah dan 
atau Perwakilan nasabah baik secara lisan maupun tertulis  
2. Bank memberikan penjelasan mengenai kebijakan dan prosedur 
penyelesaian pengaduan pada saat nasabah dan atau perwakilan 
nasabah mengajukan pengaduan 
3. Bank memberikan tanda terima, jika pengaduan diajukan secara 
tertulis 
4. Seluruh kantor bank dapat menerima pengaduan nasabah. 
Bila penyelesaian pengaduan yang disampaikan oleh Bank BTN Solo 
masih belum memuaskan nasabah 
 Dalam hal penyelesaian pengaduan yang terkait dengan kerugian 
finansial belum memuaskan nasabah, maka dapat diselesaikan antara 
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nasabah dengan bank yang difasilitasi Bank Indonesia melalui Mediasi 
Perbankan. Untuk mendapatkan informasi yang lebih lengkap mengenai 
Mediasi Perbankan. 
2. Kasus Terkait ATM di Bank BTN 
Menurut Anita Septianingtyas, Teller Service pada Bank BTN Solo tidak 
ada kasus terkait ATM.69 Berhubung tidak adanya kasus mengenai ATM 
penulis mengambil bebarapa kasus yang berkaitan dengan ATM :   
a. Pembobolan Bank  
Salah satunya adalah kasus yang terjadi Bank di Bank Tabungan 
Negara (BTN) yang kebobolan. Dana nasabah BTN Cibubur sebanyak 
Rp 255 miliar telah dibobol oleh pihak (pegawai) bank. Tidak adanya 
itikad baik dari pihak BTN, nasabah melaporkan kasus ini sebagai 
tindakan pidana ke Polda Metro Jaya pada tanggal 31 Januari 2017. 
Nasabah juga mengajukan gugatan perdata tanggal 15 Maret 2017, 
karena nasabah mengalami kerugian materiil.70 
Menurut analisis peneliti terhadap Undang-Undang Nomor 8/1999 
tentang Perlindungan Konsumen, sudah dijelaskan bahwa setiap 
konsumen dan pelaku usaha mempunyai hak dan kewajiban yang 
harus dipatuhi, jika uang nasabah yang hilang karena kesalahan bank, 
sudah seharusnya pihak bank mengganti rugi 
                                                          
69 Wawancara dengan Teller Service, Anita Septianingtyas tanggal 17 Juli 2018 Jam. 16.56 
WIB 
70Anisah Novitarani, Galvan Yudistira, Nina Dwiantika, Sinar Putri S.Utami, “Cerita Kasus 
Pembobolan Bank BTN” dikutip dari 
https://ekonomi.kompas.com/read/2017/03/20/071956526/cerita.kasus.pembobolan.bank. 
BTN. diakses 02 April 2018, Pukul 14.50 WIB 
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Bentuk pemalsuan yang dilakukan dalam pembobolan bank 
merupakan pemalsuan dokumen-dokumen perbankan. Pada saat 
nasabah penyimpan dana akan melakukan transaksi perbankan, 
terlebih dahulu ia harus memenuhi kelengkapan administratif sebagai 
bagian dari prosedur yang berlaku di dalam transaksi perbankan, 
dengan kesempatan inilah para pelaku pembobolan bank mengambil 
peluang untuk melakukan aksinya dengan memalsukan surat-surat 
yang diperlukan tersebut.  
Jika surat-surat palsu (yang memang dipalsukan oleh pelaku 
kejahatan) yang ternyata oleh pihak bank surat-surat tersebut 
dianggap asli, secara administratif akan dapat dilakukan transaksi 
perbankan antara pihak bank dengan nasabah. Pada saat transaksi itu 
berlangsung pihak bank belum mengetahui keberadaan  pemalsuan 
surat-surat atau dokumen-dokumen yang merupakan prasyarat 
transaksi yang dilakukannya.  
 Bentuk pemalsuan dokumen-dokumen perbankan ini, pada 
umumnya dilakukan oleh pihak internal bank atau pihak terafiliasi 
khususnya karyawan atau pengurus bank yang merupakan orang yang 
dengan mudah memiliki peluang untuk melakukan kecurangan 
tersebut disamping juga ia mengetahui prosedur dan kelemahan dari 
aktivitas transaksi perbankan yang menggunakan dokumen-dokumen. 
 Pembobolan bank yang dilakukan oleh pelaku pada umumnya 
menggunakan kecanggihan teknologi komputer dan pengetahuan 
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tentang seluk beluk transaksi dalam dunia perbankan. Hal ini lah yang 
memungkinkan kontribusi pihak dalam (pihak terafiliasi) dalam 
kejahatan ini begitu besar.  
 Berikut ini akan dipaparkan kasus diatas yang digunakan oleh 
pelaku dalam melakukan pembobolan bank menurut analisis peneliti, 
yang terdiri dari:  
a) Pemalsuan Dokumen (Pemalsuan sertifikat deposito) 
 Seperti Kasus pertama yang terjadi pada bank BTN Cabang 
Cibubur memperlihatkan kerjasama antara pihak internal bank 
dengan pihak eksternal bank dalam upaya melakukan 
pembobolan bank senilai Rp 110 miliar, dengan cara Sejumlah 
nasabah korporasi diberikan tanda terima deposito palsu setelah 
menempatkan dananya di BTN.  
b) Melakukan transaksi palsu/transaksi fiktif (transfer atau mutasi-
mutasi fiktif, penghapusan kredit (write off) fiktif, pencairan 
kredit fiktif dan sebagainya.  
Dalam hal ini Kasus yang terjadi di BTN melibatkan kerjasama 
antara pihak internal yaitu dua kepala kantor BTN tersebut 
dengan pihak eksternal bank dalam upaya melakukan 
pembobolan bank senilai 255 miliar, dengan cara Pelaku 
menjalankan modus mengajukan penawaran menempatkan 
dana pada BTN dengan bunga yang tidak sesuai pasaran (bunga 
lebih tinggi) kepada korban. Setelah disetujui, korban 
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melengkapi syarat administrasi dan menempatkan dana melalui 
pejabat BTN. 
Meskipun tidak ada definisi yang pasti yang ditemukan tentang 
kejahatan pembobolan bank, peneliti mencoba memberikan 
pengertian tentang kejahatan pembobolan bank melalui uraian 
bahasan berikut : 
Kejahatan pembobolan bank merupakan salah satu bentuk 
kejahatan perbankan yang terkategori kedalam kejahatan kerah putih  
(white color crime), yang menggunakan bank sebagai sarana atau 
sasaran kejahatan, dengan mengambil dana dari bank yang bukan 
haknya secara curang dan melanggar ketentuan Undang-undang 
Perbankan. Undang-undang Perbankan telah mengatur beberapa jenis 
tindak pidana perbankan, yang dibedakan ke dalam bentuk kejahatan 
dan pelanggaran.71 
Berdasarkan ketentuan-ketentuan yang terdapat di dalam 
Undang-undang Perbankan ternyata tidak semua jenis tindak pidana 
perbankan diatur di dalam Undang-undang Perbankan, hanya  lebih 
menekankanpada bentuk-bentuk tindak pidana perbankan dengan 
bank dijadikan sarana untuk melakukan kejahatan. Dalam hal bank 
menjadi sarana terjadinya tindak pidana perbankan, jangkauan serta 
ruang lingkup kejahatan dan pelanggaran yang diatur di dalam 
                                                          
71 Hermansyah. Hukum Perbankan Nasional Indonesia, cetakan kedua : (Jakarta:  Kencana 
Prenada Media Group, 2000), hlm. 151. 
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Undang-undang Perbankan tampak lebih menekankan pada persoalan 
perizinan, prosedur administratif perbankan, pengelolaan perbankan 
oleh direksi, komisaris, karyawan, serta pihak terafiliasi, dan rahasia 
bank. 
4. Tahap Penyelesaian permasalahan antara Bank Tabungan Negara 
(BTN) Surakarta dengan Konsumen (Nasabah) 
 Dalam praktek perbankan, permasalahan antara bank dengan 
konsumen dapat timbul pada saat dilakukan transaksi atau setelah transaksi 
selesai dilakukan. Dari hasil penelitian yang dilakukan permasalahan yang 
terjadi ini dapat disebabkan kelalaian konsumen itu sendiri maupun berasal 
dari pihak luar konsumen termasuk dalam hal ini pihak bank. Namun di 
Bank BTN Solo saat ini tidak ada kasus mengenai ATM, sebelum itu 
terjadi Bank sendiri sudah mengantisipasinya dengan memberikan 
perlindungan kepada nasabah pengguna ATM.72 
 Permasalahan yang terjadi dalam praktek perbankan khususnya 
jasa-jasa perbankan yang menjadi fokus penelitian ini antara bank yang 
satu dengan bank yang lain secara umum memiliki banyak kesamaan. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap data primer maupun 
sekunder diketahui jenis-jenis permasalahan yang ada dalam praktek 
sebagai berikut : 
1) Jasa penghimpun dana 
                                                          
72 Wawancara dengan Branch Service Manager, Dwihatmo Ari Sumasto dan CS, Lien 
Wijaya di PT. BTN Cabang Surakarta tanggal 16 Juli 2018 Jam 13.00 
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a. Buku tabungan atau kartu ATM hilang 
b. Pembobolan melalui ATM 
c. Transaksi melalui mesin ATM uang tidak keluar tetapi saldo 
terdebet 
d. Uang yang keluar dari mesin ATM jumlahnya tidak sesuai  
e. Kesalahan penghitungan bunga deposito 
f. Cek kosong 
2) Jasa penyaluran kredit 
a. Prosedur kredit yang bertele-tele 
b. Keberatan atas besarnya angsuran yang harus dibayar 
c. Keberatan atas kenaikan bunga pinjaman 
d. Penyalahgunaan kartu kredit 
e. Lembar tagihan tidak diterima 
f. Mendapat 2 (dua) kali tagihan kartu kredit 
 Permasalahan-permasalahan yang terjadi antara bank dengan 
nasabahnya seperti yang diuraikan diatas dari hasil penelitian yang 
dilakukan pada prakteknya akan dilakukan dengan melalui penyelesaian 
tingkat internal ini dimulai dengan pengaduan dari nasabah yang 
mengalami permasalahan tersebut kepada pihak bank kemudian pihak 
bank akan melakukan penelitian dan pemeriksaan terhadap masalah 
tersebut dan selanjutnya memberikan solusi atas permasalahan tersebut 
kepada nasabah tersebut. 
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 Dari hasil penggalan data penulis yang dilakukan diketahui untuk 
menyelesaikan permasalahan yang dialami nasabah dalam prakteknya 
setiap bank memiliki prosedur, jangka waktu penyelesaian dilakukan 
paling lama 60 (enam puluh) hari kerja, yang dihitung sejak tanggal surat 
hasil penyelesaian pengaduan Nasabah dari Bank sampai tanggal 
diterimanya pengajuan penyelesaian sengketa oleh Lembaga Mediasi 
Pebankan secara langsung dari Nasabah atau tanggal stempel pos apabila 
disampaikan melalui pos. Penyelesaian yang tidak sama antara bank yang 
satu dengan yang lainnya karena setiap bank pada prinsipnya memiliki 
standar penanganan pengaduan nasabah pengaduan nasabah tersendiri.73 
 Jika solusi permasalahan yang diberikan bank tersebut oleh nasabah 
dirasa kurang memuaskan maka yang dilakukan cara penyelesaian yang 
dipilih oleh nasabah adalah secara damai, nasabah dalam hal ini masih 
enggan menggunakan lembaga atau instansi yang berwenang seperti 
lembaga konsumen atau jalur pengadilan. Salah sattu bentuk untuk 
menyelesaikan permasalahan yang terjadi adalah dengan mengirim 
pengaduan ke surat pembaca dengan harapan agar mendapat tanggapan 
dari pihak bank. 
Penyelesaian masalah antara pihak bank dengan nasabah dapat 
dilakukan melalui dua cara : 
 
                                                          
73 Wawancara dengan Teller Service, Melati Eka Azharini, tanggal 16 Juli 2018 Jam 16.21 
WIB. 
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1) Cara Damai  
 Penyelesaian masalah secara damai adalah penyelesaian sengketa 
antara para pihak dengan tanpa kuasa atau pendamping masing-masing 
dengan cara damai.74Penyelesaian masalah atau sengketa secara damai  
menurut Andang Haryanto:75 
Bagan I 
Penyelesaian Masalah atau Sengketa Secara Damai 
 
 
 1  
 
2 
 
   3 
 
 
 4  
 
Keterangan bagan : 
1. Terjadi masalah atau sengketa antara nasabah dengan pihak bank, 
dimana nasabah melakukan pengaduan kepada pihak bank.   
                                                          
74 AZ Nasution, Hukum Perlindungan Konsumen Suatu Pengantar, Jakarta :Diadit, 2002, 
hlm. 225 
75 Andang Haryanto, Sistem Pengawasan Dalam Rangka Perlindungan Terhadap 
Kepentingan Nasabah, Disampaikan pada Diskusi Ilmiah Fakultas Hukum Universitas 
Stikubank (Unisbank), Semarang, 23 Juni 2004, Hlm. 13 
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2. Bank dalam hal ini adalah bagian atau unit fungsi khusus 
pengaduan nasabah (FPN) menerima pengaduan dari nasabah dan 
memberikan nama dan nomor telepon petugas bank yang 
menangani pengaduan ini kepada nasabah. 
3. Fungsi khusus pangaduan nasabah (FPN) memberikan respon 
atau alternatif sosusi terhadap pengaduan nasabah. Kemudian 
FPN memberikan pemberitahuan perpanjangan waktu kepada 
nasabah dalam jangka waktu antara 45 sampai 60 hari. 
4. Apabila belum didapatkan respon final  dan alternatif solusi yang 
tepat bagi nasabah, maka FPN akan memberikan tambahan waktu 
45 hari untuk menyelesaikan hal tersebut. 
2) Cara Mediasi 
 Cara mediasi merupakan cara yang kedua bila permasalahan tidak bisa 
diselesaikan dengan menggunakan cara damai. Penyelesaian masalah 
atau sengketa melalui cara mediasi ini, dapat membawa manfaat bagi  
kedua belah pihak dalam hal ini adalah pihak bank dengan nasabah.76 
1. Manfaat dari perlindungan lembaga mediasi tersebut akan berkaitan 
dengan kepentingan nasabah, khususnya : 
a) Terpenuhinya hak-hak nasabah yaitu: Adanya penjelasan, 
Pemulihan hak nasabah, adanya kompensasi kerugian. 
b) Rasa aman bertransaksi dengan bank 
                                                          
76 Andang Haryanto, Sistem Pengawasan Dalam Rangka Perlindungan Terhadap 
Kepentingan Nasabah, .... ... .... ... hlm. 10 - 11 
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2. Sedangkan manfaatnya bagi pihak bank, yaitu: Informasi awal 
permasalahan dibank, penyelesaian pengaduan dapat meningkatkan 
loyalitas nasabh, dan Efisiensi biaya bila dibandingkan dengan 
penyelesaian melalui jalur pengadilan. 
Bagan II 
Penyelesaian Permasalahan atau Sengketa Melalui Cara Mediasi 
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 Tidak 
Langkah II 
 
 YA 
 
 
 
   Tidak 
 Dari hasil penelitian, terhadap nasabah ada beberapa tahap yang 
dapat dilalui, yaitu :77 
                                                          
77 Wawancara dengan Pak Sudjatmiko Pegawai Staf dan Ely Hindiarto CS, TANGGAL 18 
Juli 2018 Pukul 13.23 Wib 
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1.  Pada tahap pertama , pengaduan .   
 Pada tahap ini penyelesaian hanya melalui tingkat  internal bank dan 
solusi yang ditawarkan oleh bank dapat diterma oleh nasabah maka 
perasalahan dapat selesai. Dalam hal pengaduan dilakukan secara 
tertulis, maka  pengaduan tersebut wajib dilengkapi fotokopi  identitas 
dan dokumen pendukung lainnya (4) Pengaduan yang dilakukan secara 
lisan wajib diselesaikan dalam waktu 2 (dua) hari kerja.” 
2. Apabila pada tahap pertama tidak selesai dan timbul permasalahan 
karena kedua belah pihak tidak mau maka penyelesaian dilakukan 
melalui lembaga mediasi.   
3. Kemudian lembaga mediasi akan memberikan rekomendasi kepada 
nasabah.   
4. Apabila nasabah menerima maka permasalahan tersebut menjadi 
selesai Sedangkan apabila nasabah menolak maka penyelesaian 
masalah dapat dilakukan melalui Arbitrase atau Pengadilan. 
Mediasi Bank BTN Solo 
 
5. Penyelesaian Sengketa Bank Tabungan Negara Surakarta  
 Menurut wawancara dengan Ely Hindiarto, CS tanggal 17/7/2018). 
Penyelesaian permasalahan pembobolan bank dapat dilakukan dengan 
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cara melaporkan kepada Lembaga Mediasi Perbankan Indonesia yang 
berkantor di Bank Indonesia selaku Bank central yang dapat memberikan 
pengawasan terhadap kinerja perbankan. Apabila persoalan kejahatan 
pembobolan bank ini dirasa belum dapat diselesaikan oleh Lembaga 
Mediasi Perbankan atau telah diselesaikan tetapi hasil yang diperoleh 
belum cukup adil bagi pihak yang dirugikan, maka upaya hukum lain yang 
dapat ditempuh adalah dengan mekanisme proses melalui 
pengadilan.Selain itu, apabila ada permasalahan yang bersifat keperdataan 
antara bank dengan nasabah dan debitur yang tidak kunjung tercapai 
kesepakatan, saat itu untuk sektor perbankan telah memiliki Lembaga 
Alternatif Penyelesaian Sengketa Perbankan Indonesia (LAPSPI), yang 
dapat memberikan pelayanan mediasi, ajudikasi dan arbitrase.78 
 LAPSPI adalah lembaga independen untuk membantu dalam 
memberikan layanan penyelesaian sengketa di sektor perbankan di luar 
pengadilan. LAPSPI didirikan oleh Asosiasi Perbankan dan telah tercatat 
resmi serta diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Pihak Bank dalam 
menghadapi penyelesaian bermasalah dengan nasabah bekerjasama 
dengan pihak LAPSPI dan OJK. 
  
                                                          
78 wawancara dengan Ely Hindiarto, CS tanggal 17/7/2018). 
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BAB IV 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
A. Perlindungan Hukum dan Tanggungjawab Pihak Bank Terhadap 
 Nasabah Pengguna Transaksi ATM  Ditinjau dari Aturan Hukum di 
 Indonesia  
Perlindungan hukum bagi nasabah pengguna jasa ATM (kartu ATM) 
merupakan salah satu masalah yang pantas mendapatkan perhatian dari 
berbagai pihak. Bank selaku pelaku usaha wajib memberikan perlindungan 
hukum terhadap nasabahnya, khususnya nasabah pengguna jasa transaksi 
elektronik ATM, dikarenakan nasabah memiliki arti yang penting bagi 
kelangsungan dan perkembangan suatu bank. Perlindungan terhadap nasabah 
kartu transaksi ATM tersebut tampak pada tabel berikut ini : 
Tabel.1 Perlindungan Terhadap Nasabah pengguna ATM Ditinjau dari 
Undang-Undang No.8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen 
 
No. 
Perlindungan Nasabah 
pengguna ATM Pada 
Bank BTN Solo 
Perlindungan Nasabah ATM 
Menurut UU No.8 Tahun 1999 
tentang perlindungan Konsumen 
1  
Tahap Pra Transaksi 
 
Pasal 9 UUPK, dimana pelaku usaha 
dilarang menawarkan, 
mempromosikan mengiklankan suatu 
barang dan/atau jasa secara tidak benar. 
  Pengenalan produk ATM 
kepada nasabah baik 
melalui brosur, iklan 
media cetak maupun 
elektronik 
 
 Pemberian informasi 
ATM kepada nasabah 
Pasal 7 butir b UUPK, dimana 
kewajiban pelaku usaha adalah 
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memberikan informasi yang benar, 
jelas dan jujur mengenai kondisi dan 
jaminan barang dan/atau jasa serta 
memberikan penjelasan pengguna, 
perbaikan dan pemeliharaan. 
2  
Tahap Transaksi 
 
Pasal 18 UUPK, dimana pelaku usaha 
dalam menawarkan barang dan/atau 
jasa yang ditujukan untuk 
diperdagangkan dilarang memuat atau 
mencantumkan klausul baku pada 
setiap dokumen dan/ atau perjanjian 
  Penandatangan aplikasi 
pengguna ATM dimana 
aplikasi kartu ini tersebut 
sudah dibuat sepihak oleh 
pihak bank. 
3.  
 
Tahap Setelah Transaksi 
 
 
 
- Pasal 45 ayat 1 UUPK, penyelesaian 
sengketa dapat diselesaikan melalui 
peradilan yang berada di lingkungan 
peradilan umum. 
 
- Pasal 45 ayat 2 UUPK, penyelesaian 
sengketa yang dilakukan tanpa 
melaluui pengadilan ataupun BPSK 
berdasarkan pilihan sukarela para pihak 
yang bersengketa (penyelesaian 
sengketa secara damai). 
 
- Pasal 47 UUPK, penyelesaian 
sengketa dapat diselesaikan di luar 
pengadilan . 
 
 Penyelesaian sengketa 
atm diselesaikan melalui 
cara damai 
 
Perlindungan hukum memang sangat penting bagi semua orang tak 
terkecuali nasabah pengguna ATM. Namun dari hasil wawancara dengan 
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pegawai bank BTN Solo diketahui bahwa perlindungan hukum terhadap nasabah 
pengguna jasa Transaksi ATM sudah berjalan sebagaimana mestinya. Kondisi 
yang demikian ini terlihat pada saat :79 
1) Tahap Pra Transaksi 
Pada tahap informasi yang diberikan kepada calon nasabah bank telah 
menjelaskan sebagaimana mestinya. Berdasarkan pada hasil penelitian 
terhadap responden, banyak dari calon nasabah yang mengetahui produk-
produk perbankan tersebut dari iklan dan brosur. Pemberian informasi 
melalui media cetak maupun elektronik tersebut ditunjang dengan 
penyampaian keterangan yang jelas mengenai keuntungan dari suatu produk 
perbankan tersebut oleh petugas.  
Bank dalam menggunakan media cetak, elektronik dan iklan sebagai 
sarana dalam menarik minat masyarakat untuk bergabung menjadi nasabah 
dari bank BTN Solo serta sebagai ajang untuk memenangkan persaingan 
terhadap bank-bank lain. Dari hasil penelitian, iklan tentang sebuah produk 
perbankan seringkali lebih menonjolkan pada keuangan, hadiah-hadiah atau 
point yang bisa didapat tanpa memberikan informasi yang jelas kepada 
calon nasabah. Sehingga calon nasabah berminat untuk mengambil salah 
satu produk perbankan tersebut hanya dikarenakan oleh kata-kata yang 
tertera pada iklan tersebut. 
                                                          
79 Hasil Wawancara dengan Tengku Agam Gifarri Staf Umum dan Anita Septiyaningtyas 
Teller Service, 18 Juli 2018. Pukul 13. 44 WIB. 
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Berdasarkan penelitian dalam PBI Nomor 7/6/PBI2005 Transparasi 
Informasi Produk Bank dan Pengguna Data Pribadi Nasabah diatur 
ketentuan yang mewajibkan bank untuk senantiasa memberikan informasi 
(edukasi) yang cukup kepada nasabah maupun calon nasabah mengenai 
produk-produk yang ditawarkan bank BTN Solo. Bank BTN Solo dalam 
menyampaian informasi telah memenuhi standart yakni jelas, tidak 
menyesatkan dan mudah dimengerti. Bank BTN Solo dalam memberikan 
edukasi kepada nasabah maupun calon nasabah sudah sesuai dengan PBI 
Nomor 7/6/PBI2005, tidak hanya sekedar iming-iming hadiah saja. 
Dalam PBI tersebut menjelaskan bahwa edukasi kepada nasabah 
diperlukan dan dibutuhkan untuk menunjang perlindungan hukum terhadap 
data nasabah dalam penggunaan ATM. Keseimbangan perlindungan hukum 
terhadap konsumen (nasabah) dengan produsen tidak terlepas dari adanya 
pengaturan tentang hubungan–hubungan hukum yang terjadi antara para 
pihak. 
Surat Al-Lukman ayat 20 
    
    
   
  
  
   
   
   
    
      
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 Artinya: Tidakkah kamu perhatikan Sesungguhnya Allah telah 
menundukkan untuk (kepentingan)mu apa yang di langit dan apa yang di 
bumi dan menyempurnakan untukmu nikmat-Nya lahir dan batin. dan di 
antara manusia ada yang membantah tentang (keesaan) Allah tanpa ilmu 
pengetahuan atau petunjuk dan tanpa kitab yang memberi penerangan. 
Dijelaskan bahwa : 
 Allah Subhaanahu wa Ta’aala mengingatkan hamba-hamba-Nya 
akan nikmat-nikmat-Nya dan mengajak mereka bersyukur dan agar mereka 
melihat nikmat itu dan tidak melupakannya dengan mata dan hatimu. Seperti 
matahari, bulan dan bintang agar kamu mengambil manfaat daripadanya. 
Seperti hewan, pohon-pohon, tanaman, sungai, barang tambang dan lain-
lain. Yakni yang tampak terlihat, seperti penampilan yang menarik, 
sempurnanya fisik, nikmat harta, dsb. Yakni yang tersembunyi, seperti 
pengetahuan, iman, nikmat agama, memperoleh manfaat dan terhindar dari 
bahaya dan lain-lain. Oleh karena itu, sikap yang seharusnya kamu lakukan 
adalah mensyukuri nikmat itu, mencintai Pemberi nikmat dan tunduk 
kepada-Nya, menggunakannya untuk ketaatan kepada Allah dan tidak 
menggunakannya untuk maksiat meskipun nikmat itu turun berlarut-larut. 
Yakni ada orang yang tidak bersyukur, bahkan kufur kepada nikmat 
Pemberinya, dan mengingkari yang hak yang ada dalam kitab-kitab-Nya 
dan yang dibawa para rasul-Nya. Dia mendebat yang hak dan yang batil 
untuk mengalahkannya, padahal perdebatannya tidak diatas ilmu. Dari rasul 
atau mengikuti orang yang mendapat petunjuk. Dengan demikian 
perdebatannya tidak di atas dalil ‘aqli (akal), dalil nakli, dan tidak mengikuti 
rasul danorang-orang yang mendapat petunjuk, bahkan hanya sekedar ikut-
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ikutan dengan nenek moyang mereka yang tidak mendapatkan petunjuk, 
yang sesat lagi menyesatkan. 
 Kaitannya dengan skripsi ini yaitu ilmu yang bermanfaat manusia 
diberi ilmu untuk dimanfaatkan dengan sebaik mungkin jangan mengambil 
ilmu untuk memanfaatkan orang lain atau mengambil haknya orang lain.  
2) Tahap Transaksi 
Pada tahap ini transaksi diawali dengan pemberian aplikasi atau 
formulir oleh petugas bank kepada calon nasabah untuk diisi. Calon 
nasabah, disodori formulir aplikasi untuk ditandatangani. Format formulir 
sudah disiapkan dan dibuat oleh bank. Nasabah yang akan mengambil salah 
satu produk perbankan hanya menandatangani aplikasi atau formulir yang 
berisikan persyaratan dan ketentuan. Dalam kondisi yang demikian nasabah 
memiliki kedudukan yang lemah, sebab nasabah hanya memiliki dua pilihan 
yaitu menerima segala persyaratan dan ketentuan yang telah ditentukan oleh 
bank atau, menolaknya. Hal ini terlihat pada tabel: 
Tahap transaksi Responden Prosentase 
Menerima aplikasi 3 100 
Menolak aplikasi 0 0 
Dari hasil penelitian terlihat bahwa 3 responden menerima aplikasi 
yang disediakan pihak bank 100 % , sedangkan yang menolak 0%, hal ini 
disebabkan karena mereka menginginkan dana disimpan di ATM tanpa 
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memperhatikan item-item yang ada pada aplikasi, walaupun hal ini dapat 
merugikan nasabah.80 
3) Tahap Setelah Transaksi 
Tahap setelah transaksi ini adalah tahap penyelesaian permasalahan 
oleh pihak bank dengan nasabah. Berdasarkan pada hasil penelitian, dapat 
diketahui bahwa dalam menyelesaikan suatu masalah bank memiliki 
prosedur dan standar penanganan terhadap penyelesaian masalah khususnya 
pengaduan nasabah sendiri yang berbeda antara bank satu dengan bank yang 
lain. Apabila solusi permasalahan yang ditawarkan dan diberikan oleh pihak 
bank kurang memuaskan nasabah, maka cara yang dipilih oleh nasabah jalan 
damai. Hal ini disebabkan nasabah enggan (ribet dan mahal) untuk 
menggunakan jasa pengadilan ataupun lembaga yang berwenang, misalnya 
lembaga konsumen. 
Berdasarkan paparan Transaksi diatas dan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh penulis dapat menganalisis tentang Perlindungan hukum terhadap nasabah 
bank pengguna jasa ATM pada Bank BTN Solo. Alur proses persyaratan 
pembukaan ATM di PT Bank Tabungan Negara ini Solo cukup relatif mudah, 
yaitu calon nasabah tinggal datang ke PT Bank Tabungan Negara Solo dengan 
membawa syarat-syarat yang telah ditentukan oleh bank berdasarkan jenis 
produk yang diminati masyarakat. Kemudian sampai di sana calon nasabah 
akan dijelaskan produk-produk simpanan tabungan yang ada di Bank BTN 
                                                          
80 Ibid 
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Solo beserta biaya-biaya administrasi yang akan ditanggung oleh calon 
nasabah. 
Jika calon nasabah berminat dengan produk yang ditawarkan oleh pihak 
bank, maka calon nasabah tersebut akan dihadapkan pada sebuah formulir 
kesepakatan dimana calon nasabah harus menandatangani formulir pembukaan 
rekening, dengan maksud bahwa dengan ditandatanganinya formulir 
kesepakatan tersebut berarti calon nasabah bersedia mentaati semua peraturan 
dan ketentuan yang ada dan berlaku di PT Bank Tabungan Negara. 
Kesepakatan yang terjadi antara calon nasabah dan bank tersebut secara 
tidak langsung bisa disebut juga dengan perjanjian, dimana calon nasabah 
mengikat diri dengan pihak bank. Sehingga akibat dari perjanjian ini adalah 
timbulnya perjanjian suatu hak dan kewajiban dari masing-masing pihak. 
Bentuk/jenis perjanjian yang diterapkan di PT Bank Tabungan Negara Solo 
sama seperti halnya dengan bentuk perjanjian yang diterapkan dalam dunia 
perbankan pada umumnya yaitu berupa perjanjian baku, dimana salah satu 
pihak yang membuat draf perjanjian, kemudian tinggal meminta 
persetujuan/kesepakatan dari pihak lain dengan cara menandatangani 
perjanjian tersebut. 
Dengan demikian, dalam perjanjian ini pihak yang terlibat antara lain 
adalah : 
1. Pihak Nasabah Pemegang Rekening ATM 
 Pihak calon nasabah pemegang rekening ini bisa perorangan maupun  
lembaga. Perorangan berarti orang perorangan yang memenuhi syarat 
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peraturan yang berlaku menjadi pemegang rekening. Sedangkan lembaga 
adalah suatu badan atau perusahaan, baik berbadan hukum atau tidak, yang 
menurut peraturan yang berlaku memenuhi syarat untuk menjadi 
pemegang rekening. 
2. Pihak Bank 
 Yang dimaksud pihak bank disini adalah PT Bank Tabungan Negara 
(Persero) Surakarta 
 Akan tetapi dalam hal meminta persetujuan tersebut, pihak bank dilarang 
memaksa calon nasabah untuk menandatangani perjanjain tersebut. Jika 
dengan sadar tanpa paksaan calon nasabah telah menandatangani 
perjanjian tersebut, maka akan timbullah hubungan hukum antara bank 
dengan nasabah, yaitu hubungan antara bank sebagai kreditur dan nasabah 
sebagai debitur. Dari hal tersebut kemudian muncul adanya hak dan 
kewajiban dari masing-masing pihak, baik pihak bank maupun pihak 
nasabah.  
Adapun kewajiban pemegang rekening ATM dan hak-hak bank yang ada 
dalam perjanjian pembukaan rekening ATM sebagaimana diberikan oleh 
Bapak Sudjatmiko tanggal 16 Juli 2018, antara lain :  
1) Pemegang rekening berkewajiban untuk menyerahkan kepada bank satu 
contoh tanda tangannya dan satu atau lebih contoh tanda tangan orang-
orang yang berhak untuk mewakilinya dengan hubungan dengan bank 
(jika ada) disertai dengan penjelasan lengkap mengenai hak-hak dan 
wewenang masing-masing 
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2) Pemegang rekening berkewajiban mantaati setiap perhitungan bank, 
kecuali nyata-nyata terjadi kesalahan 
3) Pemegang rekening berkewajiban memberitahukan secara tertulis kepada 
bank dengan disertai dokumen pendukung yang sah jika terjadi perubahan 
data pemegang rekening tetapi tidak terbatas pada perubahan alamat, tanda 
tangan, orang yang berwenang untuk mengikat pemegang rekening 
maupun wewenang, susunan pengurus, dan status badan hukum 
4) Bank berhak mendebet rekening pemegang rekening dan 
menggunakannya untuk pembayaran kembali atas setiap jumlah uang yang 
setiap waktu terhutang kepada bank, apabila pemegang rekening masih 
berhutang kepada bank 
5) Apabila dana yang tersedia dalam rekening tidak ada/tidak cukup maka 
atas permintaan pertama dari bank pemegang rekening wajib menyetor 
kepada bank sejumlah uang yang dianggap cukup oleh bank untuk 
pembayaran hutang-hutang pemegang rekening 
6) Atas perintah pejabat/instansi yang berwenang dan tanpa mengurangi 
ketentuan peraturan yang berlaku, bank berhak membekukan sementara 
rekening sampai ada instruksi lebih lanjut dari pejabat/instansi yang 
berwenang untuk membuka kembali rekening tersebut atau menutup 
rekening tersebut dan menyerahkan sisa saldo rekening (jika ada) kepada 
pihak/instansi yang berwenang atau pihak lain yang ditunjuk oleh 
pejabat/instansi yang berwenang. 
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7) Bank berhak memberikan informasi mengenai data dan keadaan rekening 
pemegang rekening kepada instansi/pejabat yang berwenang. 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis dapat 
menganalisis tentang Perlindungan hukum terhadap nasabah bank pengguna 
jasa ATM pada Bank BTN Solo. Perlindungan hukum terhadap nasabah selaku 
konsumen dapat dilakukan pada saat sebelum terjadinya transaksi (pre 
purchase) atau sesudah terjadinya  transaksi (post purchase). Perlindungan 
hukum terhadap konsumen yang dilakukan pada saat sebelum terjadinya 
transaksi (pre purchase) dapat dilakukan dengan cara:81 
1) Legislation, yaitu perlindungan hukum terhadap konsumen yang 
dilakukan pada saat sebelum terjadinya transaksi dengan memberikan 
perlindungan kepada konsumen melalui peraturan perundang-undangan 
yang telah dibuat. 
2) Voluntary Self Regulation, yaitu perlindungan hukum terhadap konsumen 
yang dilakukan pada saat  sebelum terjadi transaksi, dimana dengan cara 
ini pelaku usaha diharapkan secara sukarela membuat peraturan bagi 
dirinya sendiri agar lebih berhati-hati dan waspada dalam menjalankan 
kegiatan usahanya. 
Dalam hal ini Bank BTN Solo telah memberikan perlindungan hukum 
melalui cara Voluntary Self Regulation. Bank BTN Solo telah membuat 
peraturan sendiri untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah. 
                                                          
81 Johanes Gunawan, Hukum Perlindungan Konsumen, (Bandung: Universitas Katolik 
Parahyangan, 1999, hlm.3 
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Peraturan tersebut adalah Budaya Kerja Bank BTN Solo, salah satunya adalah 
Bank BTN Solo selaku pelaku usaha memberikan service excellent dimana 
intern Bank BTN Solo sepakat untuk memberikan pelayanan unggul dan 
kenyamanan kepada nasabah.   
Dalam hal memberikan pelayanan yang baik, maka bank akan 
memberikan perlindungan hukum kepada nasabahnya. Salah satu cara yang 
ampuh untuk melindungi nasabahnya adalah dengan menjamin nasabah di 
bank BTN kepada suatu perusahaan asuransi. Dalam hal ini yang bertindak 
sebagai penjamin (termasuk yang memungut premi adalah Bank Indonesia). 
Menurut Pak Sudjatmiko, sebagai Lembaga Penjamin Simpana (LPS) 
maka Bank Indonesia berkewajiban untuk memberikan jaminan kepada dana 
nasabah yang telah dihimpun oleh bank atas kemungkinan yang akan terjadi 
dengan usaha bank. Besarnya simpanan yang akan dijamin oleh Bank 
Indonesia selaku Lembaga Penjamin Simpanan maksimal adalah 100 juta 
rupiah. Dan untuk selebihnya bank akan berusaha mengasuransikan dana 
tersebut ke perusahaan asuransi, misalnya PT Bank Tabungan Negara Solo 
bekerjasama dengan perusahaan asuransi Binagriya Upakara.82  
Disamping hal tersebut bank juga memberikan perlindungan yang tidak 
langsung kepada nasabah antara lain mengenai penerapan prinsip kehati-
hatian, mengenai batas maksimum pemberian kredit, dan lain sebagainya. 
Prinsip kehati-hatian tersebut mengharuskan bank untuk selalu berhati-hati 
dalam menjalankan kegiatan usahanya, dalam arti harus konsisten dalam 
                                                          
82 Wawancara dengan Pak Sudjatmiko Senin, 16 Juli 2018 pukul 13.30 WIB.  
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melaksanakan peraturan perundang-undangan dibindang perbankan 
berdasarkan profesionalisme dan itikad baik. 
 
B. Penyelesaian Transaksi Bermasalah Dalam Penggunaan ATM BTN Solo 
Dalam beberapa kasus ATM yang terjadi di BTN solo yang sudah 
diuraikan, Penyelesaian sengketa dapat diselesai dengan beberapa cara yang 
ditempuh antara lain: 
1. Penyelesaian sengketa di luar pengadilan 
Adapun cara penyelesaian sengketa yang dapat ditempuh oleh 
nasabah adalah sebagai berikut : 
a. Negosiasi 
Negosiasi merupakan sebagai kegiatan tawar menawar untuk saling 
mendapatkan sesuatu, dalam konteks sebagai pilihan yang 
menyelesaikan sengketa, negosiasi diartikan, “suatu tindakan yang 
dilakukan oleh para pihak yang bersengketa untuk menyatukan dua 
kepentingan yang saling bertentangan melalui tawar-menawar agar 
tercapai suatu kompromi (perdamaian) yang saling menguntungkan. 
Negosiasi merupakan salah satu alternatif dalam menyelesaikan 
sengketa antara nasabah pengguna ATM dan pihak bank. Bila hal ini 
terjadi, bisa menimbulkan ketidakpuasan dan keluhan dari Nasabah. 
Keluhan tersebut dapat diajukan ke bank BTN Solo dan bank akan 
berupaya untuk memberikan solusi yang terbaik dengan jalan melalui 
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kegiatan tawar menawar untuk saling mendapatkan sesuatu, dalam 
konteks sebagai pilihan yang menyelesaikan sengketa. 
b. Mediasi Perbankan 
Keberadaan lembaga mediasi perbankan merupakan sebuah bentuk 
perlindungan terhadap konsumen. Ini merupakan salah satu langkah 
kebijakan yang ditempuh Bank Indonesia yang tertuang dalam 
Arsitektur Perbankan Indonesia (API), keberadaan lembaga tersebut 
sebetulnya merupakan suatu terobosan seperti di negara lain yakni 
ingin memberdayakan konsumen, yakni nasabah perbankan. 
Penyelesaian pengaduan masalah melaui mediasi perbankan sesuai 
Peraturan Bank Indonesia No. 8/5/PBI/2006 tanggal 30 Januari 2006 
tentang Mediasi Perbankan. Batas Waktu Pengajuan Penyelesaian 
Sengketa dilakukan paling lama 60 (enam puluh) hari kerja, yang 
dihitung sejak tanggal surat hasil penyelesaian pengaduan Nasabah 
dari Bank sampai tanggal diterimanya pengajuan penyelesaian 
sengketa oleh Lembaga Mediasi Pebankan secara langsung dari 
Nasabah atau tanggal stempel pos apabila disampaikan melalui pos. 
Hadirnya mediasi perbankan, bukan berarti ingin melindungi nasabah 
atau bank dari tuntutan hukum tapi lebih memperjelas mekanisme 
complain, jika ada nasabah yang mengomplain jasa perbankan, Bank 
Indonesia akan mengatur mekanismenya sehingga, di kemudian hari, 
kalau mekanismenya jelas, hasilnya pun akan jelas. 
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c. Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) 
Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen menurut Undang-Undang 
Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen Pasal 1 ayat 
(11) ialah “badan yang bertugas menangani dan menyelesaikan 
sengketa antara pelaku usaha dan konsumen”. 
2. Penyelesaian sengketa melalui pengadilan 
a. Peradilan Perdata 
Masyarakat sekarang ini telah terbiasa menyelesaikan sengketa 
melalui sistem peradilan. Sistem peradilan ini diatur dalam Undang-
Undang Nomor 48 Tahun 2009 tentang Kekuasaan Kehakiman.  
Masyarakat dapat mengajukan gugatan secara perwakilan terhadap 
pihak yang menyelenggarakan Sistem Elektronik dan/atau 
menggunakan Teknologi Informasi yang berakibat merugikan 
masyarakat, sesuai dengan ketentuan Peraturan Perundang-Undangan 
yaitu Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan 
Konsumen. 
b. Peradilan Pidana 
Berdasarkan Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 sebagaimana 
telah diubah dengan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 Tentang 
Perbankan dapat ditemukan beberapa aspek tindak pidana perbankan, 
antara lain dikemukakan sebagai berikut: 
1) Kejahatan dana tanpa izin usaha perbankan  
2) Kejahatan tentang rahasia perbankan  
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3) kejahatan menyangkut catatan pembukuan dan laporan bank  
4) kejahatan penyalahgunaan kewenangan jabatan  
5) tindak pidana tidak melaksanakan langkah-langkah untuk 
pematuhan peraturan bank  
6) penyalahgunaan kartu kredit  
7) tindak pidana oleh pihak terafiliasi (Pasal 50). 
Pada Tahap Penyelesaian di BTN Solo ada Pelayanan unggul pelayanan 
di sini adalah pelayanan untuk menanggani nasabah secara cepat dan akurat. 
Selain itu, jika nasabah merasa kurang puas dalam pelayanan Bank BTN Solo 
maka nasabah dapat mengajukan komplain dan Bank BTN Solo akan 
mendengarkan keluhan nasabah tersebut. Keluhan nasabah dapat disampaikan 
melalui kotak saran yang sudah disediakan oleh BTN Solo. Sedangkan untuk 
perlindungan hukum terhadap konsumen setelah terjadinya transaksi adalah 
perlindungan hukum yang diberikan untuk melindungi konsumen sesuadah 
adanya konflik, dimana menyebabkan konsumen mengalami kerugian.83 Setiap 
konsumen yang dirugikan dapat menggugat pelaku usaha melalui lembaga 
yang bertugas menyelesaikan sengketa antara konsumen dan pelaku usaha atau 
melalui peradilan umum (UUPK Pasal 45 ayat 1) ataupun penyelesaian 
sengketa konsumen dapat ditempuh melalui pengadilan atau diluar pengadilan 
berdasarkan dengan pilihan sukarela para pihak yang bersengketa (UUPK 
Pasal 45 ayat 2 ). 
                                                          
83 Wawancara dengan pak Dwihatmo Ari Sumasto (Kepala Cabang), Tanggal 18 Juli 2018 
pukul 10. 15 WIB. 
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Selain itu penyelesaian sengketa konsumen juga tidak menutup 
kemungkinan penyelesaian secara damai oleh pihak yang bersengketa. 
Penyelesaian sengketa secara damai adalah bentuk penyelesaian yang 
dilakukan oleh kedua belah pihak yang bersengketa (pelaku usaha dan 
konsumen) tanpa melalui pengadilan atau Badan Penyelesaian Sengketa 
Konsumen (UUPK Pasal 45 ayat 2).  
Yang dimaksud dengan penyelesaian sengketa konsumen secara damai 
adalah penyelesaian yang dilakukan oleh kedua belah pihak yang bersengketa 
(pelakuusaha dan juga konsumen) tanpa melalui pengadilan atau Badan 
Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) dan tidak bertentangan dengan 
Undang-Undang ini (Penjelasan UUPK Pasal 45 ayat 2). Hal ini  disebabkan 
tidak mau terpublikasikan karena menyangkut bank yang bersangkutan.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Terkait dengan pokok permasalahan yang telah dirumuskan pada bab 
pendahuluan serta berdasarkan uraian pada bab-bab selanjutnya maka dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut : 
1. Perlindungan Hukum dan Tanggungjawab Pihak Bank BTN Solo terhadap 
nasabah pengguna ATM 
a. Perlindungan Hukum Bagi Nasabah Pengguna Jasa ATM BTN Solo 
berjalan sebagaimana mestinya, pihak bank telah memberikan 
perlindungan hukum. Perlindungan hukum terhadap nasabah selaku 
konsumen dapat dilakukan pada saat sebelum terjadinya transaksi (pre 
purchase) atau sesudah terjadinya transaksi (post purchase). Bank BTN 
Solo telah memberikan perlindungan hukum melalui cara Voluntary Self 
Regulation. Bank BTN Solo telah membuat peraturan sendiri untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah. Peraturan tersebut 
adalah Budaya Kerja Bank BTN Solo, salah satunya adalah Bank BTN 
Solo selaku pelaku usaha memberikan service excellent dimana intern 
Bank BTN Solo sepakat untuk memberikan pelayanan unggul dan 
kenyamanan kepada nasabah. Salah satu cara yang ampuh untuk 
melindungi nasabahnya adalah dengan menjamin uang nasabah yang ada 
di ATM bank BTN Solo kepada suatu perusahaan asuransi dan LPS. PT 
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Bank Tabungan Negara Solo bekerjasama dengan perusahaan asuransi 
Binagriya Upakara. Selain itu bentuk perlindungan hukum dari Bank 
BTN Solo tehadap Nasabah pada dasarnya mengacu pada Peraturan 
Bank Indonesia Nomor: 7/7/PBI/2005 tentang Penyelesaian Pengaduan 
Nasabah Pasal 6 nomor 3 dikatakan “Dalam hal pengaduan dilakukan 
secara tertulis, maka  pengaduan tersebut wajib dilengkapi fotokopi 
identitas dan dokumen pendukung lainnya (4) Pengaduan yang dilakukan 
secara lisan wajib diselesaikan dalam waktu 2 (dua) hari kerja.” Hal ini 
dibuktikan dalam form Ketentuan dan Syarat Khusus Rekening Bank 
BTN Solo “Apabila nasabah ATM Bank hilang, Nasabah  wajib 
melaporkan secara lisan ke info Bank/Cabang terdekat untuk proses 
pemblokiran. Segala risiko yang timbul sebelum Kartu ATM Bank 
diblokir menjadi tanggung jawab Nasabah”.  
Juga dibuktikan lagi dalam syarat dan Ketentuan Umum bagi pengguna 
ATM Bank BTN Solo. Bank BTN Solo dalam memberikan perlindungan 
terhadap Nasabah Pengguna ATM telah sesuai dengan Peraturan Bank 
Indonesia dengan menerima pengaduan dan menyelesaikannya secara 
optimal. 
b. Disamping hal tersebut bank BTN Solo juga memberikan perlindungan 
yang tidak langsung kepada nasabah antara lain mengenai penerapan 
prinsip kehati-hatian. Prinsip kehati-hatian tersebut mengharuskan bank 
BTN Solo untuk selalu berhati-hati dalam menjalankan kegiatan 
usahanya, dalam arti harus konsisten dalam melaksanakan peraturan 
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perundang-undangan dibindang perbankan berdasarkan profesionalisme 
dan itikad baik. 
c. Tanggung Jawab Bank BTN Solo Terhadap Kerugian Yang Diderita 
Nasabah Pengguna ATM Dalam Melakukan Transaksi  
Berdasarkan kontrak penerbitan ATM tidak terdapat pengalihan 
tanggung jawab secara keseluruhan dari bank ke nasabah. Pihak bank 
akan bertanggung jawab apabila nasabah mengalami masalah dalam 
penggunaan ATM jika mesin ATM telah mengalami gangguan atau 
mengalami kerusakan, disisi lain apabila dalam proses penggunaan ATM 
tersebut kesalahan berada pada pihak nasabah, yang bertanggung jawab 
atas resiko yang nanti akan diterima tersebut.  
2.  Penyelesaian Transaksi yang bermasalah nasabah Penggunaan ATM Bank 
BTN Solo. 
 Berdasarkan kasus ATM yang terjadi pada nasabah pengguna ATM dapat 
dibagi menjadi  beberapa bentuk akibat dan penyelesaiannya yaitu : 
a. Akibat Kerusakan Mesin 
Akibat kerusakan mesin ini maksudnya berdasarkan permasalahan atau 
kasus ATM yang ada dapat dikategorikan menjadi kelompok 
permasalahan atau kasus yaitu secara yuridis yaitu secara kasus atau 
permasalahan yang diluar dari kehendak nasabah sehingga berakibat 
nasabah mengalami kerugian baik secara materil dan imateril. 
b. Akibat Kesalahan Manusia 
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Akibat kesalahan manusia, hal ini dapat dikategorikan sebagai kasus 
atau permasalahan secara teknis yaitu dimana tata cara atau pelaksanaan 
dalam menjalankan ATM yang bermasalah tersebut pihak nasabah 
tidak mengikuti aturan yang ada.   
Penyelesaian sengketa dapat ditempuh antara lain: 
a. Penyelesaian sengketa melalui luar pengadilan   
 Adapun cara penyelesaian sengketa penyelesaian sengketa melalui 
luar pengadilan yang dapat ditempuh oleh nasabah melalui adalah 
sebagai berikut :  
1) Negosiasi  
 Negosiasi dalam hal nasabah langsung menghubungi pihak bank 
baik secara lisan maupun secara tulisan ketika nasabah tersebut 
menemukan masalah dalam penggunaan transasksi ATM 
2) Mediasi Perbankan 
 Mediasi perbankan dalam hal ini pihak nasabah menghubungi 
pihak Asosiasi perbankan dibawah naungan Bank Indonesia, 
melaporkan sengketa dengan cara tertulis sesuai dengan aturan 
ada. 
3) Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK)  
 Nasabah selaku konsumen melaporkan sengketanya kepada 
BPSK sesuai dengan wilayah domilisi pihak nasabah atau pada 
BPSK yang terdekat 
b. Penyelesaian sengketa melalui pengadilan 
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B. Saran 
 Penulis Akan Memberikan Saran Terkait Dengan Judul Skripsi 
Perlindungan Hukum Terhadap Nasabah Bank Pengguna Jasa Transaksi 
Elektronik Automated Teller Machine (ATM) Dihubungkan Dengan Undang-
Undang Perlindungan Konsumen Dan Berdasarkan Peraturan Perundang-
Undangan, adapun sebagai berikut : 
1. Nasabah umumnya tidak memahami aturan yang dalam pembuatan 
 ATM, hal ini diharapkan nasabah agar dapat berhati-hati dalam 
 melakukan setiap transaksi di ATM. 
2. Kepada nasabah, perlu berperan aktif dalam menanyakan hal-hal yang 
 belum jelas, jangan hanya menunggu penjelasan dari pihak bank. 
 Nasabah pengguna ATM hendaknya benar-benar harus mempunyai 
 pengetahuan dalam pemanfaatan sera kegunaan ATM. 
3. Bank diharapkan dapat meningkatkan keamanan dalam penggunaan 
 ATM agar nasabah sebagai konsumen yang menggunakan produk 
 bank dapat merasakan nyaman dalam melakukan transaksi di ATM. 
 Pihak bank pada saat membuka rekening baru kepada nasabah baiknya 
 memberikan penjelasan lebih rinci mengenai resiko apa saja yang nanti 
 akan diterima oleh nasabah terutama dalam menggunakan ATM, 
 hal ini dilakukan agar dapat meminimalisirkan masalah yang terjadi 
 pada nasabah dalam penggunaan ATM nantinya. 
4. Pihak bank perlu membuat Surat Edaran Direksi Bank mengenai 
 mekanisme pengaduan nasabah, agar nasabah lebih terstruktur.
 
 
LAMPIRAN I 
DAFTAR PERTANYAAN 
A. PIHAK BTN SURAKARTA  
1. Apa saja produk ATM di BTN Surakarta 
2. Bagaimana SOP penyelesaian pengaduan nasabah di BTN  Surakarta  
3. Adakah kasus tentang ATM di BTN Surakarta 
4. Bagaimana tahap penyelesain permasalah di antara BTN Surakarta 
dengan pihak nasabah 
5. Bagaimana tahap penyelesaian permasalahan atau sengketa melalui cara 
mediasi di BTN Surakarta 
6. Bagaimana penyelesaian sengketa BTN Surakarta 
7. Bagaimana perlindungan hukum terhadap nasabah pengguna ATM pada 
BTN Surakarta 
8. Bagaimana tanggapan nasabah terhadap produk ATM di BTN Surakarta  
9. Apa saja kewajiban dan hak-hak pemegang rekening (ATM) dalam 
perjanjian pembukaan rekening 
10. Faktor-faktor yang terjadi pada nasabah pengguna ATM di BTN solo 
 
 
 
 
 
 
  
 
LAMPIRAN II 
DRAF WAWANCARA BTN SOLO 
NAMA  : Bapak Sujatmiko (Karyawan Staff BTN), Teller Service     
(Anita Septiyaningtyas dan Dwi Hatmoari Somasto (Kepala 
cabang) 
Waktu  : 16 , 17 Juli 2018 
1. Saya : Apa saja produk ATM di BTN Surakarta pak? 
2. Staff : Kalau di BTN Surakarta ada 3 jenis produk ATM dari   
    masyarakat, yaitu tabungan, deposito dan giro kalau lebih   
    rincinya lihat di www.btn.co.id kalau produknya itu sudah ada  
    fasilitas dan keuntungan dan syarat dari masing-masing produk  
    tersebut mbak,  
Anita Septiyaningtyas dan Dwi Hatmoari Somasto  
3. Saya : Bagaimana pak/bu cara penyelesaian pengaduan nasabah   
    disini (btn Solo )? 
4. Bu Anita  : Cara lisan sama tertulis mbak 
5. Pak Dwi : Kalau lisan itu melalui telephon seperti call center di BTN  
Surakarta pelayanan buka 24 jam sudah disediakan oleh bank, biasanya bisa 
datang ke cabang BTN terdekat kalau tertulis bawa surat resmi yang ditunjukan 
kepada bank diantar langsung kesini dan dikirim melalui faxcimele atau melalui 
pos ke bank lalu bisa dengan email atau websaitnya BTN Solo atau bisa datang 
langsung di BTN Solo kalau pengaduan tertulis ada pont tambahan yang harus 
dilengkapi seperti FC identitas dan dokumen pendukung seperti bukti setoran, 
  
 
bukti transfer rekening koran dan lain sebagainya yang menyangkut pengaduan 
yang akan disampaikan.  
6. Saya : Dokumen apa yang harus dibawa apabila pengaduan diajukan oleh 
perwakilan nasabah BTN Solo? 
7. Pak Dwi : Dokumennya sama kayak yang saya jelaskan tadi mbak 
tambahannya bukti identitas nasabah dan perwakilan nasabah, surat kuasa dari 
nasabah kepada perwakilan nasabah yang menyatakan  nasabah memberikan 
kewenangan berindak atas nama nasabah kalau perwakilan nasabah itu lembaga 
atau badan hukum maka harus dilampiri dengan dokumen yang menyatakan 
dari pihak yang berwenang untuk mewakili lembaga atau badan hukum itu 
8. Saya :   Apa tindak lanjut nasabah selanjutnya  bu? 
9. Bu Anita : Pertama bank BTN Solo menerima pengaduan dari nasabah 
maupun perwakilan nasabah secara lisan maupun tertulis selanjutnya bank 
memberi penjelasan mengenai kebijakn dan prosedur penyelesaian pengaduan 
pada saat nasabah atau perwakilannya mengajukan pengaduan, terakhir bank 
memberikan tanda terima jika pengajuannya secara tertulis  
10. Saya :  Bu, apakah semua kantor BTN Solo dapat menerima pengaduan   
nasabah? 
11. Bu Anita : Iya, mbak seluruh kantor bank BTN dapat menerima nasabah 
maupun perwakilannya syarat dokumennya sama semua 
12. Saya :  Apakah di BTN Surakarta pernah terjadi kasus ATM buk/? 
  
 
13. Bu Anita : Belum pernah mbak, kalau ada bank BTN Solo sudah menyiapkan 
perlindungan hukum secara optimal sesuai dengan undang-undang perbankan 
dan undang-undang perlindungan kosumen  
 
WAWANCARA DENGAN BRAND SERVICE MANAGER 
DWIHATMO ARISUMASTO DAN COSTUMER SERVICE LIEN WIJAYA  
1. Saya :  Bagaimana tahapan penyelesaian permasalahan antara BTN 
Surakarta dengan nasabah  
2. Pak DWI : Pada penyelesaian ini biasanya bank BTN Solo menyelesaikan 
tingkat internal dimulai dengan pengaduan nasabah yang mengalami 
permasalahan tersebut kepada pihak bank kemudian pihak bank akan 
melakukan penelitian dan pemeriksaan terhadap masalah tersebut selanjutnya 
memberikan solusi atas permasalah tersebut kepada nasabah dan BTN Solo 
sendiri memiliki prosedur dan jangka waktu penyelesaian yang tidak sama 
antara bank yang satu dengan bank yang lainnya kalau BTN Solo disini 
penyelesaian dilakukan paling lambat 60 hari kerja yanh dihitung sejak tanggal 
surat hasil penyelesaian pengaduan nasabah dari bank sampai tanggal 
diterimanya pengajuan penyelesaian sengketa oleh lembaga mediasi perbankan 
secara langsung dari nasabah atau tanggal stempel pos apabila disampaikan 
melalui pos  
3. Saya :  Bagaimana solusi jika penyelesaian kurang memuaskan apa yang 
dilakukan pihak bank BTN Solo buk?  
  
 
4. Bu Anita :  Jika solusi permasalahan yang diberikan oleh BTN Solo kurang 
dirasa kurang memuaskan oleh nasabah maka yang dilakukan cara penyelesaian 
secara damai. Nasabah biasanya enggan menggunakan lembaga atau membawa 
kasus ke jalur pengadilan dikarenakan biaya mahal dan ribet nasabah cuma 
menyelesaikan permasalahan dalam bentuk mengirim pengaduan ke surat 
pembaca dengan harapan mendapat tanggapan dari pihak BTN Solo 
 
WAWANCARA DENGAN ELY HINDIARTO CS TANGGAL 17 JULI 2018 
1. Saya :  Bagaimana menyikapi pembobolan meskipun tidak di BTN Solo 
tidak ada dan bagaimana penyelesaiannya bu? 
2. Bu Ely :  Pembobolan bank dapat dilakukan dengan cara melaporkan 
kepada lembaga mediasi Perbankan Indonesia yang berada di kantor Bank 
Indonesia selaku bank sentral yang dapat memberikan pengawasan terhadap 
kinerja perbankan apabila kejahatan pembobolan bank belum dapat 
diselesaikan oleh lembaga mediasi perbankan maka upaya hukum lain dapat 
ditempuh dengan mekanisme proses melalui proses pengadilan selain itu 
apabila permasalahan bersifat keperdataan antara bank dengan nasabah tidak 
kunjung tercapai kesepakatan saat itu serta perbankan telah memiliki LAPSPI 
lembaga alternatif penyelesaian sengketa Perbankan Indonesia yang 
memberikan penyelesaian mediasi, ajudikasi dan abitrase. 
3. Saya :    Kenapa harus LAPSPI bu? Alasannya 
4. Bu ely  : Karena lembaga LAPSPI itu didirikan oleh Asosiasi Perbankan dan 
telah tercatat resmi serta diawasi oleh OJK langsung mbak. 
  
 
 
WAWANCARA Tengku Agam Gifarri staf umum (Hipotek) dan Anita 
Septiyaningtyas Teller service 
1. Saya : Menyinggung tentang Judul saya Point penting  Bagaimana 
Perlindungan Hukum yang diberikan pihak BTN Solo terhadap nasabah 
pengguna ATM, Meskipun di BTN Solo Sendiri tidak ada kasusnya? Seperti 
apa pihak BTN menyikapinya?Pak Buk 
2. Pak Agam : Di BTN Solo sendiri dalam perlindungan nasabah pengguna jasa 
perbankan khususnya ATM dapat dibagi menjadi 3 tahapan : 
Pertama, tahap Pra transaksi, Nasabah akan diberikan informasi (edukasi) 
melalui media cetak, elektronik itu tidak langsung, kalau nasabah masih merasa 
kebingungan akan dijelaskan secara langsung tanpa terbelit-belit bisa datang 
langsung ke BTN Solo atau cabang terdekat. Tahap Kedua, yakni tahap 
transaksi yakni calon nasabah akan dibeeri aplikasi/ formulir oleh petugas bank 
btn solo kepada calon nasabah untuk diisi dan calon nasabah langsung disodori 
formulir dengan format formulir sudah disiapkan dan dibuat oleh bank yakni 
BTN solo sendiri. Tahap terakhir yakni ketiga tahap setelah transaksi tahap ini 
adalah tahap penyelesaian permasalahan oleh pihak BTN Solo dengan nasabah. 
Dalam menyelesaikan suatu permasalahan bank BTN Solo memiliki prosedur 
dan standar penanganan terhadap penyelesaian masalah khususnya pengaduan 
nasabh sendiri. Apabila solusi permasalahan yang ditawarkan dan diberikan 
olek pihak btn solo dirasa kurang memuaskan nasabah, maka cara yang dipilih 
  
 
oleh nasabah jalan damai. Karena nasabah enggan menggunakan jasa 
pengadilan atau lembaga konsumen. 
3. Saya       : Apakah perlindungan hukum disini (btn solo) termasuk juga 
pelayanan bank yang mengedepankan prinsip kehati-hatian bu? 
4. Bu anita : Iya mbak, dalam hal ini BTN Solo telah memberiakn perlindungan 
hukum melalui cara Voluntary Self Regulation. Bank BTN Solo telah membuat 
peraturan sendiri untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah. 
Peraturan tersebut tertuang dalam  Budaya Kerja Bank BTN Solo, salah satunya 
adalah Bank BTN Solo selaku pelaku usaha memberikan service excellent 
dimana intern Bank BTN Solo sepakat untuk memberikan pelayanan unggul 
dan kenyamanan kepada nasabah mbak. Dalam hal memberikan pelayanan 
yang baik bank akan memberikan perlindungan hukum kepada nasabahnya. 
Salah satu cara yang ampuh untuk melindungi nasabahnya adalah dengan 
menjamin nasabah di bank BTN Solo kepada suatu perusahaan asuransi. Dalam 
hal ini yang bertindak sebagai penjamin (termasuk yang memungut premi 
adalah Bank Indonesia). 
 
 
 
 
 
 
  
 
WAWANCARA DENGAN PAK SUJATMIKO DAN IBU ELY HINDIATO 
PADA TANGGAL 18 JULI 2018 
1. Saya  : Bagaimana penyelesaian penyelesain melalui mediasi di 
BTN Solo pak? 
2. Pak Sujatmiko : Di BTN Solo sendiri ada beberapa tahapan mbak yang 
dapat dilalui pertama pengaduan pada tahapan ini penyelesaian hanya melalui 
tingkat internal bank dan solusi yang ditawarkan bank dapat diterima oleh  
nasabah maka permasalah selesai, kedua bila tidak selesai permasalahannya 
kedua belah pihak tidak mau maka dilakukan melalui lembaga mediasi dan 
lembagai mediasi akan memberikan rekomendasi kepada nasabah kalau 
nasabah menerima maka permasalahan selesai sedangkan apabila nasabah 
menolak maka penyelesaian masalah dilakukan melalui abitrase atau 
pengadilan  
 
WAWANCARA SENIN, 1 JULI 2018 PAK SUDJATMIKO STAFF 
1. Saya  : Asuransi /lembaga apakah yang dapat menjamin 
perlindungan nasabah dan berapa besarnya dana nasabah yang akan di jamin? 
Pak  
2. Pak sudjatmiko : Lembaga Penjamin Simpana (LPS) mbak Bank Indonesia 
berkewajiban untuk memberikan jaminan kepada dana nasabah yang telah 
dihimpun oleh bank atas kemungkinan yang akan terjadi dengan usaha bank. 
Besarnya simpanan yang akan dijamin oleh Bank Indonesia selaku Lembaga 
Penjamin Simpanan maksimal adalah 100 juta rupiah. Dan untuk selebihnya 
  
 
bank akan berusaha mengasuransikan dana tersebut ke perusahaan asuransi, 
misalnya PT Bank Tabungan Negara Solo bekerjasama dengan perusahaan 
asuransi Binagriya Upakara. Mbak 
BTN Solo mengandalkan pelayanan unggul yakni pelayanan disini untuk 
menangaani nasabah secara cepat dan akurat. Jika nasabah ingin mengajukan 
komplain bisa disampaikan keluhannya melalui kotak aran yang sudah 
disediakan BTN Solo 
3. Saya : Pak, biasanya faktor apa saja kah akibat dan penyelesaian nasabh 
pengguna ATM? 
4. Pak sudjatmiko : Biasany Akibat kerusakan mesin nasabah yang mengalami 
kerugian mbak  dan kesalahan nasabah itu sendiri tidak mengikuti aturan yang 
ada  mbak. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
